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Sažetak
Poslovna inteligencija uzdiže informacije i znanje na višu razinu unutar poduzeća. Podaci i 
informacije postaju bit poslovanja u 21. stoljeću. Informacije su na dohvat ruke. Na temelju 
njih i uz njihovu pomoć ljudi donose odluke, usmjeravaju svoje aktivnosti, obavljaju 
svakodnevne poslove i zadatke, planiraju budućnost, uspostavljaju međusobne odnose, 
rješavaju probleme, sporazumijevaju se. Informacije pretvorene u znanje nužne su i
nezamjenjive na svakom području ljudskog života. Inteligentno poduzeće je ono koje brže 
donosi kvalitetnije odluke i nadmudruje svoje konkurente. Znači, cilj je biti brži i mudriji od 
konkurenta. Količina podataka i informacija se udvostručuje svake dvije godine i potrebno je 
znati dobro iskoristiti to na dinamičnom tržištu koje stalno traži promjene. Poslovna 
inteligencija postaje osnovno strateško usmjerenje poduzeća. Nove inovacije na tržištu 
poslovne inteligencije su pokazatelj koliko je poduzećima potrebna pomoć oko poslovanja. 
Trakbar je inovacija koja bi menadžerima kroz sustav davala informacije što upotpuniti u
poslovanju i što sve mogu saznati iz podataka te dobivenih korisnih i važnih informacija za
njihovo poslovanje. Trakbar je snažan alat za donošenje poslovnih odluka, te s tom
inovacijom se lako upravlja i planira poslovanje poduzeća. Čovjek i suvremena 
informatizacija su ključni čimbenici za uspješno poslovanje poduzeća 21. stoljeća. Čovjek da 
bi mogao ići naprijed u poslovnom okruženju mora težiti za što boljim poslovnim rješenjima 
koja će mu biti potpora u odlučivanju. 
Ključne riječi: poslovna inteligencija; informacije; skladište podataka; upravljanje znanjem;
potpora odlučivanju; inovacije; Trakbar. 
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1UVOD
Tema i predmet ovog istraživanja, to jest diplomskog rada je model poslovne inteligencije u
kreiranju novih poslovnih rješenja, koliko i zašto je važna poslovna inteligencija i što sve
donosi korištenje poslovne inteligencije u sustavu poslovanja. Danas svako poduzeće posluje 
u okruženju punom nesigurnosti, velike konkurencije i sve većim promjenama na tržištu. 
Promjene su dinamične i turbulentne, očekivanja okoline su sve veća te zbog svih tih „udara“ 
iz poslovnog okruženja potrebno je imati što učinkovitije upravljanje poduzećem. Svi se bore 
za svoje mjesto na tržištu, konkurencija je iznimno oštra i nikad se nezaustavlja. Trend
globalizacije je sve više prisutan.
Kroz ovaj rad će se prepoznati što je najveći resurs koji posjeduju sva poduzeća, a to je 
znanje, intelektualni kapital. Znanje je ključno za uspješnost i rast poduzeća. Zbog tog resursa 
je nastala poslovna inteligencija. Primjena poslovne inteligencije i njezino uvođenje stvara i 
danas nelagodu, ali poslovna inteligencija može donijeti samo dobro u poslovanju nekog
poduzeća. Iznimno je potrebno ukazati na važnost poslovne inteligencije u donošenju 
pravovremenih poslovnih odluka, a u cilju pospješenja poslovanja poduzeća. Cilj poslovne 
inteligencije je na temelju prikupljenih podataka pružiti menadžerima (ali i ostalim
zaposlenicima) poduzeća potrebne i kvalitetne informacije. Temeljem važnih informacija 
menadžment može donijeti  kvalitetne odluke te poduzeću može osigurati opstanak i bolju 
konkurentnost na tržištu. Tradicionalna poduzeća nemaju tu brzinu odlučivanja, ali ona 
poduzeća koja koriste poslovne alate za pojednostavljanje poslovanja puno brže i puno 
efikasnije donose odluke koje su prilagođene novim uvjetima na tržištu. Turbulentno tržište 
traži brze odluke, a da bi odluke bile brze i adekvatne one se moraju temeljiti na točnim i 
2potrebnim informacijama. Kako opstati na tržištu, kako biti konkurentan, kako biti učinkovit, 
kako biti profitabilan na tržištu 21. stoljeća su pitanja koja sva ozbiljna poduzeća postavljaju. 
Važnost poslovnog odlučivanja za što kvalitetnije poslovanje, a da bi odlučivanje bilo što 
kvalitetnije važno je učinkovito upravljati podacima i informacijama u poduzećima što onda 
omogućuje donošenje operativnih, taktičkih i strateških odluka.  
Količina svjetskog znanja se udvostručuje svakih pet do osam godina što podrazumijeva 
promjene u funkcioniranju poslovnih procesa s obzirom na brzinu, značaj te količinu protoka 
informacija.
Suvremena se poduzeća moraju svoja poslovanja okrenuti na nova strateška usmjerenja, jer će 
se jedino na taj način moći postići željeni razultati. Suvremeno je tržište okarakterizirano 
stalnim promjenama, ono je dinamično, vrlo složeno i strukturirano od sada različitih želja i 
preferencija, koje se moraju zadovoljiti. Ono je turbulentno, te se iz dana u dan sve brže
mijenja, a s njime se paralelno mijenjaju i poduzeća. Na takvom tržištu brzina dobivanja 
pravih informacija dobiva na velikoj važnosti.
Svrha i cilj ovoga rada je teoretski otvoriti vidike o modelu poslovne inteligencije, prikazati
kako je definiran taj sustav kroz ekonomsku i informacijsku literaturu. Definirat će se pojam 
poslovne inteligencije, kako je došlo do nastanka poslovne inteligencija, važnost znanja,
važnost prikupljanja i čuvanja poslovnih podataka i informacija te koji se sve alati koriste i 
koji su sve alati dio poslovne inteligencije. Također će se kroz rad obrazložiti važnost 
implementacije poslovne inteligencije u poduzeća te što sve donosi poslovna inteligencija 
jednom modernom poduzeću. Ukazat će se na važnost skladišta podataka, na koje sve podatke 
nailazi poduzeće, rudarenje podataka i zašto su ti alati i tehnologije važne u poslovanju. 
Cilj je prikazati što donosi poslovna inteligencija i koliko je efikasna u poslovanju i
upravljanju te nove inovacije na tržištu.
Znanstveno istraživačke metode koje su se koristile tijekom pisanja diplomskog rada su 
metoda ispitivanja, induktivno- deduktivna metoda, metoda analize i sinteze.
Diplomski rad se sastoji od četiri sadržajne cjeline. U prvoj sadržajnoj cjelini pod nazivom 
„Teorijski pregled pojma poslovna inteligencija“ definirat će se pojmovi koji su usko vezani 
za poslovnu inteligenciju i njezin značaj u poslovanju poduzeća. U drugoj sadržajnoj cjelini 
pod nazivom „ Upravljanje podacima, poslovnim informacijama i znanjem“ definirat će se 
pojmovi podatak i informacija, njihov odnos te koji alati se primjenjuju u svrhu unapređenja 
poslovne inteligencije. U trećoj sadržajnoj cjelini pod nazivom „Interakcija poslovne 
inteligencije i novih strateških usmjerenja“ objasnit će se odnosi između poslovne 
inteligencije, CRM, Benchmarkinga i menadžmenta znanja te što znači pojam reinženjering 
poduzeća. U četvrtoj i najvažnijoj sadržajnoj cjelini pod nazivom „ Nova inovacija na tržištu 
poslovne inteligencije- Trakbar“ definirat će se nova inovacija, čemu služi, tko su korisnici i 
što sve nudi za poboljšanje unapređenja poslovanja i donošenje odluka. 
31. TEORIJSKI PREGLED POSLOVNE INTELIGENCIJE
Tržište 21. stoljeća je iznimno dinamično i turbulentno. Ono je složeno te se stalno mijenja 
pod utjecajem promjena koje leže unutar potražnje. Suvremeni su potoršači postali sve 
zahtjevniji i iskusnij. Oni konstantno traže nove proizvode i/ili usluge koji bi zadovoljili
njihova očekivanja i želje. Kako bi poduzeća opstala na takvom tržištu konstantno moraju 
pratiti događaje i promjene koj se događaju oko njih te pokušati biti brži i pametniji od 
konkurencije jer samo tako se danas može uspjeti. Razvoj informacijske tehnologije dovodi
do toga da mnoga poduzeća uvode sustav poslovne inteligencije u svoje poslovanje kako bi uz 
pomoć organizacijske strukture i poslovne inteligencije doveli do bržih i boljih odluka 
menadžmenta. U nastavku će se definirati pojam poslovne inteligencije, njegove 
karakteristike te pojmovi vezani za poslovnu inteligenciju.
41.1. Nastanak modela poslovne inteligencije
Život kao pojava donio je informacijsko-komunikacijsku sposobnost kao jednu od svojih
temeljnih sastavnica.1 Čovjek svjesno prikuplja podatke i informacije i ciljano ih upotrebljava. 
U prošlosti se nije znao naziv pojma za to, no danas se navedeno objedinjuje pojmom
poslovne inteligencije.
Poslovna inteligencija je kao metoda osmišljena tijekom sedamdesetih godina dvadesetog
stoljeća. Nagli razvitak poslovne inteligencije  posljedica je automatiziranja poslovnih procesa 
pojedinih poduzeća, odnosno kad su poduzeća implementirala različite transakcijske sustave 
koji su se vrlo brzo pokazali kao sredstva koja generiraju velike količine podataka. Podataka 
je bilo sve više, a nakupljenom količinom podataka stvarale su se nove baze podataka, no do 
tih se baza podataka nije moglo doći  na brz i jednostavan način te se one skoro nisu ni 
upotrebljavale, sve dok se sustav nije razvio. S razvojem takvog sustava ljudi su spoznali da
takvi podaci pružaju svojim korisnicima veliki potencijal i veliko bogatstvo. Također su 
spoznali da je za njihovo upravljanje potreban i način ili sredstvo kojim bi se svi podaci 
objedinili, obradili te stavili na raspolaganje korisnicima (menadžmentu). Tako je nastala
poslovna inteligencija, a ona bi se mogla najlakše predočiti kao proces kojim se podaci 
pretvaraju u informacije, a pretvorene informacije se zatim analiziraju i koriste u procesu
odlučivanja što je iznimno pojednostavilo poslovne procese i procese u odlučivanju. 
U današnjim uvjetima poslovanja, na sve složenijem i dinamičnijem tržištu, najvažniju 
pretpostavku za opstanak poduzeća predstavljaju upravo informacije te znanje proizašlo iz 
njih. U takvim uvjetima informacija predstavlja nematerijalni resurs poduzeća koje kroz njeno 
pravilno korištenje, odnosno znanje omogućuje poduzećima poduzimanje odgovarajućih 
akcija. Navedeno se odrazuje i na sve gospodarske grane i djelatnosti, od energetike,
poljoprivrede i strojogradnje, preko bankarstva i trgovine, pa sve do obrazovanja i osiguranja.
Istraživanja pokazuju da svako poduzeće posjeduje 90% potrebnih podataka i informacija 
kako bi ostvarili efikasno poslovanje, ali od toga koristi samo 10% podataka i informacija
koje su raspoložive.2 Od potrebe za efikasnijim poslovanjem koje ne koristi samo intuiciju
vođa za donošenje odluka već na egzaktnim činjenicama dovela je do sve veće potražnje za 
modelom poslovne inteligencije. Poslovna inteligencija je ocijenjena kao sustav koji donosi
povećanje kvalitete i pravovremenost informacija, koji skuplja informacije o konkurentima i 
koji također skuplja informacije o svojim kupcima. Drugim riječima, poslovna inteligencija u 
užem smislu je orijentirana isključivo prema konkurentima, a u širem smislu je orijentirana 
prema konkurentima, klijentima/turistima, dobavljačima, znači, prema svim dionicima 
okoline.  Svi ti segmenti su iznimno važni za efikasno poslovanje jer da bi poduzeće moglo 
efikasno poslovati potrebno je pametno planirati i odlučivati. 
1 Bilandžić, M.: Poslovno obavještajno djelovanje- Business intelligence u praksi, AGM, Zagreb, 2008., str. 20 
2 Stipanović, C.: Poslovna inteligencija u turizmu, Fakultet za mendžment u turizmu i ugostiteljstvu, Opatija, 2009., str . 67. 
51.2. Definiranje modela poslovne inteligencije
Kad je riječ o poslovnoj inteligenciji može se reći da je riječ o iznimno važnom području 
istraživanja i da u međunarodnoj ekonomiji nema važnijega od toga. Veliki poslovni sustavi, 
kao što su transnacionalne i multinacionalne kompanije već desetljećima imaju u svojim 
organizacijskim strukturama centre za poslovno- obavještajnu djelatnost, a to i je poslovna
inteligencija. Kako bi se mogao objasniti pojam poslovne inteligencije mora se krenuti od
samoga početaka. Čovjek kao živo biće je radoznao i želi mnogo toga saznati i znati. Kroz 
zbivanja oko sebe ispituje, istražuje, proučava i uči. Rezultat svega toga je njegovo znanje. 
Definirati znanje je iznimno teško i mnogo je definicija o znanju, ali sve te definicije polaze
od činjenice da je u središtu znanja informacija. Tako se dolazi do objašnjenja da 
prikupljanjem podataka i informacija te njihovim daljnjim organiziranjem nastaje organizirani
skup spoznaja o promatranom sustavu koji se nalazi pod nazivom, znanje. Znanje su
informacije. no kako bi se moglo doći do određenih informacija mora postojati određeni 
podaci koji se nalaze svuda oko nas, na internetu, u online bazama podataka, u sustavima
poduzeća i sl. Njihovom analizom, obradom i transformacijom dolazi se do određenih 
informacija, koje u konačnici dovode do potrebnoga znanja. U znanstvenoj terminologiji, 
navedeno predstavlja transformacijski proces, koji je prikazan na dolje navedenoj slici.
Slika 1: Transformacijski proces
PODATAK → INFORMACIJA → ZNANJE 
Izvor: Obrada autorice
Slika 1. predstavlja transformacijski proces, a cilj je uočavanje svega prikrivenog na temelju 
obrade unutarnjih i vanjskih podataka, te transformacija tih podatak u važne informacije i
znanje. Bit transformacijskoj procesa leži u pravilnom i kvalitetnom sakupljanju obilja
podataka, njihovoj obradi, analizi i eliminaciji nevažećih te transformaciji u informacije koje 
su prijeko potrebne u upravljanju poslovanjem. Drugim riječima, transformacijom podataka u 
informacije, menadžment, ali i ostali zaposlenici (korisnici poslovne inteligencije) dobivaju
potrebna znanja o prošlosti i sadašnjosti poduzeća konkurenata, ali i samih sebe, koje 
primijenjuju u odlučivanju za budućnost.  
Izraz poslovna inteligencija (engl. Business intelligence) moglo bi se reći da je riječ o vrlo 
važnom području istraživanja i da u međunarodnoj ekonomiji nema važnijega od toga. U 
novije je vrijeme sve prisutniji u stručnoj i publicističkoj literaturi, isto tako i u dnevnom 
tisku. U samom tumačenju pravog značenja tog pojma uočljive su brojne dvojbe, nesuglasice i 
očevidno pogrešni pristupi. U Hrvatskoj još nije dovoljno poznat pojam poslovna inteligencija 
i ljudi poslovnu inteligenciju shvaćaju dosta općenito. 
Činjenica je da se pojavi poslovne inteligencije može pristupati s najmanje dva gledališta, a to 
su sa makro aspekta i sa mikro aspekta. Gledano s makro aspekta, poslovna inteligencija je
složena, i složena kategorija koja se gradi sustavnim, ali unaprijed neciljanim sakupljanjem
6podataka o makro ekonomskim kretanjima u određenim geopolitičkim cjelinima, njihovim 
organiziranim i strukturiranim evidentiranjem odnosno pohranjivanjem, pretraživanjem te
logičkom obradom radi otkrivanja makro ekonomskih trendova ili kretnji. Gledano s mikro 
aspekta poslovna inteligencija se usmjerava na poduzeća i njihovo znanje, to jest pretvaranje 
podataka u informacije i te informacije u znanje. Inteligencija tako podiže informacije na
jednu puno veću razinu.  
Što je točno poslovna inteligencija? Kako je definirana od nastanka do danas? Postoji 
mnoštvo različitih definicija poslovne inteligencije koje otkrivaju različito shvaćanje pojma 
kao i evoluciju pojma kroz vremenski odmak, a neke od njih su:3
- Poslovna inteligencija je sustav svjesnog, kontinuiranog, koordiniranog prikupljanja,
vrednovanja, i analize podataka te njihovog pretvaranja u organizacijsku inteligenciju i
memoriju (Pfeifer, S.).
- Poslovna inteligencija je niz koncepata, metoda i procesa koji imaju za cilj poboljšati
poslovno odlučivanje korištenjem informacija iz mnogo različitih izvora. 
Kombiniranjem informacija s iskustvom i pretpostavkama BI razvija dinamičke 
poslovne simulacije (Bracket, M. H.).
- Poslovna inteligencija je način dostavljanja pravih informacija u pravom formatu u 
prave ruke u pravom trenutku (Murfitt, S.).
- Poslovna inteligencija je koncept, program, model, proces, metodologija, pristup,
sustav kontinuiranog, svjesnog, organiziranog, namjernog prikupljanja, analiziranja i
uporabe informacijski intenzivnih resursa o kupcima, konkurentima, industriji,
tehnologiji, institucionalnoj regulativi i sl., s ciljem potpore organizacijskih ciljeva
(Pfeifer, S.).
- Poslovna inteligencija predstavlja sveukupnost informacijske, spoznajne i akcijske
osposobljenosti poduzeća kao temelj upravljanja promjenama i izgradnje 
konkurentnosti.
- Poslovna inteligencija je obavještajna aktivnost u poslovnom svijetu, to jest
gospodarskom okruženju što podrazumijeva proces legalnog prikupljanja javnih i
svima dostupnih podataka etičkim sredstvima, njihovu analizu i pretvaranje u gotove 
poslovno- obavještajne analize ili tako reći znanje radi pružanja potpore čelništvu 
poslovnog subjekta s ciljem donošenja i realizacije što kvalitetnijih poslovnih odluka
usmjerenih na očuvanje postojeće pozicije subjekta u poslovnom okruženju, 
izbjegavanje bilo kakvih prijetnji i u konačnici na ukupni kvalitativni napredak 
poslovnog subjekta (Bilandžić, M.) 
- Poslovna inteligencija obuhvaća aplikacije i tehnologije koje se koriste za prikupljanje 
podataka te omogućavanje pristupa podacima i analize tih podataka u svrhu dobivanja 
korisnih informacija o poslovanju nekog poduzeća, kao i znanja koja utječu na 
poslovanje
- Poslovna inteligencija je strategija koja omogućava poduzećima da upoznaju sebe, 
svoje konkurente, tržište i poslovno okruženje u kojem djeluju. To je mehanizam koji
poslovne informacije pretvara u znanje na osnovi kojega se donose kvalitetne
3 Stipanović, C.: Koncepcija i strategija razvoja u turizmu – Sustav i poslovna politika, Fakultet za hotelski i turistički menadžment, Opatija, 
2006., str. 221.
7poslovne odluke, čime se poduzećima omogućuje da prije konkurenata prepoznaju i 
iskoriste povoljne poslovne prigode i pravodobno izbjegnu bilo kakve opasnosti i
prijetnje.
- Poslovna inteligencija je poslovno- obavještajna (izvještajna) aktivnost koju planiraju,
organiziraju i provode poslovni subjekti pri čemu ta aktivnost podrazumijeva proces 
legalnog prikupljanja javnih i svima dostupnih podataka etičnim sredstvima, njihovu 
analizu i pretvaranju u gotove poslovno- obavještajne analize (znanje) radi pružanja
potpore čelništvu poslovnog subjekta s ciljem donošenja realizacije što kvalitetnijih 
poslovnih odluka usmjerenih na očuvanje postojeće pozicije poslovnog subjekta u 
poslovnom okruženju, izbjegavanje bilo kakvih prijetnji i u konačnici na ukupni 
kvalitativni napredak poslovnog poduzeća (Javorović, B.) 
- Poslovna inteligencija je način dostavljanja pravih informacija, u pravom formatu, u 
prave ruke, u pravom vremenu. Ona daje pogled na cijelo poduzeće pri čemu svatko 
može dobiti onu informaciju koja mu treba za poslovno odlučivanje. 
Kroz pregled ovih definicija može se pojednostavljeno reći da je poslovna inteligencija 
sredstvo koje prikuplja sve raspoložive unutarnje i vanjske podatke, a koje onda transformira
u važne i korisne informacije koje iznimno pomažu u donošenju kvalitetnih poslovnih odluka.
Poslovna inteligencija je ključna u transformaciji podataka u informacije i znanje te je to puno 
brži i pametniji proces  koji je ključan za poslovanje poduzeća. 
Ključ današnjeg uspjeha poduzeća predstavlja brzina. Biti brži i bolji od konkurenta. Kako bi 
se navedeno moglo postići, odnosno kako bi poduzeće moglo ostvariti konkurentsku poziciju 
na tržištu, ono mora poslovati na inteligentan način. Ono mora usvojiti nova strateška 
usmjerenja, a među kojima se svakako ističe poslovna inteligencija, koja samo pravilnom i 
aktivnom uporabom može dovesti do ostvarenja zacrtanih ciljeva poduzeća. Poslovna 
inteligecnija kroz transformacijski proces znantno ubrzava i, moglo bi se reći, poboljšava 
proces odlučivanja.  
Određena organizacija ili poduzeće može stvoriti poslovnu inteligenciju u sredini kojoj ona i 
pripada, no najčešće će se ona odnositi na druge sredine. Zbog takve svoje prirode, postupak 
stvaranja poslovne inteligencije u makro-ekonomskom smislu ponekad ima određenih 
elemenata zavare te stoga na prvi pogled donekle nalikuje špijunaži, općoj političkoj ili 
industrijskoj što uopće nije istinita tvrdnja. 
Poslovna inteligencija je iznimno važna u cilju postizanja i povećanja učinkovitosti 
poslovanja. Danas nije važno da čovjek odlučuje svojom intuicijom, važno je da 
organizacijske strukture dobiju sve potrebne informacije koje bi kroz strukture došle do vrha i
tako sa svim informacijama pretvorenima u znanje donijeli pravu odluku u pravo vrijeme.
Poslovna inteligencija se usmjerava na poduzeće danas i na poduzeće sutra, to jest orijentirana 
je na sadašnjost i budućnost u vremenu. U vremenskoj orijentiranosti poslovnoj inteligenciji 
je najvažnija budućnost. Biti prvi, imati znanje o nečemu prije svih. Konkurentska prednost je 
iznimno važna u vremenima kada je sve natjecanje, kada svi imaju većinu dostupnih 
podataka, ali onaj mali postotak podataka što se ne zna o konkurentu je najvažniji.
8Smjer poslovne inteligencije se dijeli na ofenzivni i defenzivni smjer. Ofenzivni smjer
poslovne inteligencije je kako doći do važnih i korisnih informacija konkurencije kako bi kroz 
usporedbu mogli doći do naših prednosti i nedostataka na turbulentnom tržištu, a defenzivni 
smjer je suprotnost ofenzivnog smjera. Defenzivni smjer prikazuje kako zaštiti podatke i
informacije poduzeća kako konkurencija ne bi došla do njih i kako bi se sačuvao integritet 
poduzeća Također, postaji i usmjerenje poslovne inteligencije. Usmjerenjem se dijeli 
poslovna inteligencija u užem i širem smislu. Poslovna inteligencije u užem smislu je
orijentirana isključivo prema konkurentima, a u širem smislu ona je orijentirana isključivo 
prema konkurentima, turistima, dobavljačima, distributerima te ostalim dionicima okoline.  
Poslovna inteligencija nije izmišljen pojam, ona predstavlja uvjet bez kojeg je suvremeno
poslovanje u uvjetima drastičnih promjena gotovo pa i nemoguće. Model poslovne 
inteligencije omogućava pronalaženje prilika, prepoznavanje rizika i suprotstavljanje 
problemima, organizacija procesa,  određivanje planova i donošenje važnih odluka. U fokusu 
interesa ima cjelokupno poslovanje. Poslovna inteligencija predstavlja spremnost za
natjecanje i konkuriranje.
„Prema suhoparnoj definiciji pojam poslovne inteligencije objedinjava metodologije,
tehnologije i platforme za skladištenje podataka (engleski Data Warehousing (DW)),
softversko rješenje za stvaranje maksimalne vrijednosti iz poslovnih podataka putem
multidimenzionalnosti (engleski On-line Analitycal Processing (OLAP)) te rudarenje
podataka (od engleske riječi Data Mining (DM)).“4 Dakle, poslovna inteligencija predstavlja
skup raznih alata i rješenja za prikupljanje podataka njihovu obradu, analiziranje te
trensformaciju u informacije i znanje. Podaci koji se sakupljaju dolaze iz unutarnjih i vanjskih
izvora. Kako bi se moglo na što brži način doći do potrebnih podataka, iznimno je važno 
njihovo pravilno pohranjivanje uz eliminiranje nevažećih, lažnih podataka.  
Kao što je već rečeno, cilj modela poslovne inteligencije je uočavanje neočitog, skrivenog na 
temelju obrade vanjskih i unutarnjih podataka i njihove transformacije u informacije i znanje.5
Najznačajnije informacije su: financijski pokazatelji, rezultati istraživanja i razvoja, 
prototipovi, specifikacije proizvoda, pravci kretanja, alternative razvoja, buduće aktivnosti, 
koncepcije i strategije razvoja, mogućnosti integracije i umrežavanja. Alati poslovne 
inteligencije pomažu poduzećima u upoznavanju sebe samih i svojih resursa, u mjerenju i 
nadziranju svojih distribucijskih kanala, prodajnih regija, marketinških kampanja i na kraju,
svojih korisnika.6 Kako bi poduzeća mogla ostvariti konkurentsku prednost, ona moraju 
usvojiti poslovnu inteligenciju kao odgovor na današnje sve dinamičnije tržište. Ovdje je vrlo 
važno napomenuti kako se jedino pravilnom i aktivnom primjenom poslovne inteligencije
može ostvariti konkurentska prednost. Poslovna inteligencija nije zauvijek dana. Ona se mora
kontinuirano mijenjati i prilagođavati novijim tehnološkim trendovima, koji iz dana u dan 
mijenjaju. Jedino će se na taj način postići njena potpuna korist, a koja se očituje u brzini 
4 Stipanović, C, op.cit., 2009., str .86. 
5 Ibidem., str. 24
6 Ibidem., str. 24.
9donošenja poslovnih odluka. Kako bi se mogao razumijeti ovaj vrlo složen pojam, potrebno
ga je razgraničiti na njegovu strukturu i funkcije.  
1.2.1. Model poslovne inteligencije
U prethodnom tekstu se spominjala poslovna inteligencija i model poslovne inteligencije.
Iako slična, ta dva pojma se razlikuju te je jako važno da se objasni razlika. Poslovna 
inteligencija u sebi spaja pojmove sustava, koncepta, modela, tehnika i metoda za
prikupljanje, analiziranje i obrađivanje unutarnjih i vanjskih podataka, a cilj im je zajedničkim 
snagama doći do efikasnijeg odlučivanja u poslovnom svijetu. Model poslovne inteligencije s 
druge strane predstavlja kontinuirani proces prikupljanja podataka, njihovog analiziranja i na
kraju dostavljanja informacija krajnjem korisniku tih informacija. Korisnik do kojeg dođu te 
informacije ih pretvara u sebi korisno znanje. „Model poslovne inteligencije se mora
permanentno kvalitativno unapređivati u svrhu anticipiranja i prepoznavanja budućih 
aktivnosti konkurenata kao polazište optimalizacije vlastite koncepcije razvoja. Budućnost 
postavlja sve veće i strože kriterije pred modelom poslovne inteligencije jer će se promjene 
sve više ubrzavati.“7
1.2.2. Struktura modela poslovne inteligencije
Struktura se modela poslovne inteligencije sastoji od pet glavnih komponenata kroz koje će se 
uvidjeti spona između svih pojmova koje vežu poslovnu inteligenciju. Struktura modela 
poslovne inteligencije prikazana je sljedećom slikom. 
Slika 2: Model poslovne inteligencije
INFORMACIJA → 
ANALIZA I
SEGMENTACIJA → PERSONALIZACIJA → 
VIŠEKANALSKA
ISPORUKA → 
AKCIJA,
INTERAKCIJA
I
TRANSAKCIJA
Izvor: Obrada autorice prema: Stipanović, C.: Poslovna inteligencija u turizmu, FTHM, Opatija, 2009., str. 26 
Dakle, model poslovne inteligencije se sastoji od pet komponenti, a koje se mogu svrstati u
sljedeće:8
- Informacija: otkriva nova znanja, širi spoznaje u cilju donošenja poslovnih odluka
koje povećavaju mogućnost budućega uspjeha poduzeća u dinamičnom okruženju. 
- Analiza i segmentacija: nužna je analiza informacija na osnovu kojih se segmentiraju
koje informacije moraju biti upućene kojim ključnim korisnicima. 
- Personalizacija: informacije dobivaju na važnosti samo ako su personalizirane, to jest
usmjerene pravom korisniku uz potenciranje zaštite podataka i informacija, te
izbjegavanje opterećenja korisnika suvišnim i nepotrebnim informacijama. 
7 Ibidem., str. 25.
8 Panian, Ž., Klepac, G.: Poslovna inteligencija, Zagreb, 2003., str. 25
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- Dostava putem više kanala: u procesu opsluživanja korisnika s pravim informacijama
moraju se koristiti sva informacijska rješenja i dostignuća uz multipliciranje kanala 
dostave informacija.
- Akcija, interakcija i transakcija: upotreba informacija u modeliranju koncepcije
razvoja poduzeća kao odgovore na promjene potražnje i aktivnosti konkurencije na 
turbulentnom tržištu.
- Za pronalaženje novih ciljnih tržišta i prilka, za prepoznavanje i upravljanje rizicima,
za pronalaženje loših i slabih strana konkurenata te za proces donošenja odluka
koristimo model poslovne inteligencije. Od iznimne je važnosti biti ispred
konkurencije. Korak ispred znači ponuditi nove i orginalne proizvode, ispred svih 
imati iskoristiti priliku te time osvajati tržište.
Dakle, iz navedenoga se može zaključiti kako informacija predstavlja bit poslovanja poduzeća 
u sadašnjosti, ali i u njegovoj budućnosti. Ona pruža svojim korisnicima (menadžmentu) 
potrebna znanja kao podršku odlučivanju. Informacije koje se dobiju iz različitih izvora 
moraju biti kvalitetne, točne i pravovremene, jer će se jedino na taj način ostvariti 
konkurentna prednost poduzeća.  
1.2.3. Funkcije modela poslovne inteligencije
Funkcije modela poslovne inteligencije imaju za cilj multipliciranje profita poduzeća kroz 
povećanje prihoda i smanjivanje troškova, a to sve mora biti uvjetovano optimalizacijom 
poslovnog odlučivanja, a poslovno odlučivanje mora biti temeljeno na što kvalitetnijim i 
potpunijim informacijama i naravno znanju.
Funkcije modela poslovne inteligencije su:9
- Prikupljanje podataka – izdvajanje podataka iz tekstualnih izvora, baza podataka,
medijskih datoteka i web stranica
- Analizu podataka – sintetiziranje korisnih informacija koristeći analitičke tehnike i 
tehnike prekopavanja podataka
- Objektivizaciju – povezivanje korisnih činjenica i ignoriranje nevažnih informacija 
- Procjenu rizika – prepoznavanje odgovarajućih odluka ili smjerova djelovanja 
odmjerujući rizike i dobiti 
- Potporu odlučivanju – korištenje aplikacija i alata za donošenje odluka i utvrđivanje 
strategija.
Vrlo je važno da se u okviru promatranja, prikupe podaci iz raznih baza i izvora podataka.
Kako bi se udovoljilo zahtjevu korisnika tih podataka mora se promatrati eksterna i interna
okolina. Analizom podataka i razumijevanjem istih, korisnik dolazi do njemu važnih i
potrebnih informacija. Važna funkcija modela poslovne inteligencije je da sve nekorisne
podatke eliminira, a korisne podatke pretvori u korisniku važne i korisne informacije.
9
Stipanović, C., op., cit., str. 27
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Provođenjem objektivizacije podataka anticipiraju se budući događaji. Kroz procjenu rizika 
priziva se reakcija kojom će se donositi pravovremene i odgovarajuće odluke te smjerovi 
djelovanja. Zadnja funkcija predstavlja potporu odlučivanju u kojoj se korištenjem raznih 
alata i aplikacija za donošenje odluka prepoznaju nove strategije poslovanja.
Nadalje, model poslovne inteligencije ima dvije sastavnice ili orijentacije, tržišna inteligencija
i unutarnja inteligencija. Prva sastavnica je tržišna inteligencija koja se dijeli na:
- Klijentsku inteligenciju- komunikacijom s već postojećim klijentima prikupljamo podatke 
važne za poslovanje poduzeća. Klijentsku inteligenciju je potrebno strukturirati u model 
koji će kroz uključivanje analitičkih procesa koji su potrebni za oblikovanje, izvršavanje i 
vrednovanje svih inicijativa poduzeća, dovesti do povećanja zadovoljstva klijenata, 
poticanja njihove lojalnosti te povećanja profitabilnosti klijenata poduzeća.
- Kompetitivna inteligencija- prikupljaju se podaci o konkurentima danas i sutra. Što znači 
da obuhvaća širok spektar podataka, informacija i znanja o njenoj cjelokupnoj 
konkurenciji, od identifikacije korporacijskih ciljeva konkurenata, njihovih jakih strana i
nedostataka, preko podataka o zaposlenicima, njihovih životopisa i osobnih profila
menadžera, pa sve do njihovih planova razvoja i plasmana novih proizvoda i poslovnih
strategija konkurentskih poduzeća.10
- Inteligencija opskrbnog lanca- prikupljaju se podaci o svim dionicima okoline u lancu
vrijednosti. Predstavlja način povezivanja poduzeća sa njegovom poslovnom okolinom, 
stvarajući određen oblik unutarnje organizacijske zajednice poduzeća s odabranim 
poslovnim subjektima iz te okoline.
Druga sastavnica modela poslovne inteligencije je unutarnja inteligencija koja se dijeli na:
- Inteligencija poslovnih procesa- ona nam daje podatke nastale izvršavanjem poslovnih
procesa. Cilj je povećanje učinkovitosti procesa koji direktno ili indirektno utječu na 
financijsku uspješnost poslovanja poduzeća. 
- Inteligencija menadžmenta- to su svi podaci koji su proizašli iz odluka menadžmenta.
Inteligencija menadžmenta jednostavno traži brzinu, troškovnu učinkovitost i 
jednostavnost, i to je svrha i cilj koji poduzećima omogućuje potpuno iskorištenje 
informacijskih resursa kojima raspolažu te značajno unaprjeđenje upravljačkih procesa 
koje mora izvršavati.11
Dakle, tržišna inteligencija se može povezati sa poslovnom inteligencijom u širem smislu
njene riječi. Ona je orijentirana na konkurente, klijente, dobavljače te cjelokupnu okolinu 
poduzeća. Drugim riječima, kroz tržišnu se inteligenciju prikupljaju, obrađuju i analiziraju 
podaci o konkurentima, njihovim slabostima i snagama, te budućim aktivnostima a sve u cilju 
dobivanja informacija o njima kako bi ih se moglo preduhitriti i „prestići“ u tržišnoj utakmici. 
Nadalje, kroz tržišnu se inteligenciju dolazi do informacija o klijentima, njihovim željama i
preferencijama u cilju stvaranja njihovog većeg zadovoljstva. Ključnu ulogu imaju i podaci i 
informacije o dionicima okoline u lancu vrijednosti. Kako bi određeno poduzeće moglo biti 
10 www.autopoiesis.foi.hr (01.06.2017.)
11 Panian, Ž., Poslovna inteligencija- studije slučajeva iz hrvatske prakse, str 35 
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brže i bolje od konkurencije ono mora posjedovati znanje o samome sebi. Ono mora znati
gdje se nalazi, koje su njegove prednosti i slabosti, te potencijalne prijetnje i prilike. Znanje o
samom sebi proizlazi kroz prikupljanje podataka i informacija koji se nalaze unutar poduzeća. 
Dakle, poznavajući samog sebe te konkurenata, klijenata i svih dionika okoline poduzeće 
može ostvariti konkurentsku prednost. Međutim, ostvarenje konkurentske prednosti nije i 
jedini cilj poslovne inteligencije. Poslovna inteligencija kroz stalnu primijenu nudi svojim
krajnjim korisnicima (poduzećima) mnoge ekonomske koristi.  
1.2.4. Ekonomski aspekt poslovne inteligencije
U današnjim suvremenim uvjetima poslovanja informacije i znanje postaju iznimno važan,
prijeko potreban resurs. Implementacijom modela poslovne inteligencije menadžeri dobivaju
potrebne informacije za donošenje pravovremenih i točnih odluka. Zašto je poslovna 
inteligencija važna? Svako poduzeće bi trebalo biti upoznato sa svojim prednostima i 
nedostacima, ali isto tako potrebno je da se upozna sa snagama i slabostima svoje
konkurencije. Ekonomski aspekt modela poslovne inteligencije iziskuje troškove i mnoga
poduzeća se pitaju može li poslovanje teći i bez implementacije poslovne inteligencije. Hoće 
li se isplatiti ulaganje s ekonomskog aspekta?
Kroz sljedeću podjelu će se objasniti i istaknuti koristi implementacije  poslovne 
inteligencije:12
- Povećanje prihoda kroz pronalaženje novih ili otvaranje novih tržišta ili tržišnih niša, 
učinkovitije sugestivne prodaje, bržeg prepoznavanja novih tržišnih mogućnosti te 
bržeg pojavljivanja na tržištu.
- Povećanje profita kroz učinkovitijeg ciljnog promotivnog oglašavanja, ranijeg 
prepoznavanja nepovoljnih tržišnih kretanja, utvrđivanja unutarnjih slabosti i 
nedostataka te učinkovitog upravljanja promjenama. 
- Unapređenje zadovoljstva klijenata na temelju boljeg razumijevanja potreba, želja i 
preferencija klijenata, boljeg povezivanja potreba klijenata s osobinama proizvoda i
usluga, ponude sličnih proizvoda kojima bi se mogle zadovoljiti potrebe klijenata, 
ponude posebnih pogodnosti, bržeg rješavanja reklamacije klijenata, poboljšanih
usluga nakon prodaje.
- Ostvarivanje/povećanje ušteda kroz bolju ulaznu i izlaznu logistiku, smanjenje 
količine škarta i neprodane robe, manjim povratom kupljene robe od klijenata te 
smanjenje broja zahtjeva za posebnim vrstama nestandardnih poslovnih izvještaja.
- Povećanje tržišnog udjela kroz ponudu robe koja bolje odgovara potrebama potrošača 
i povećanje broja klijenata koje je poduzeće privukla od konkurenata. 
Ukratko, poslovnom inteligencijom, to jest njezinom implementacijom u poduzeća nosi jako 
puno koristi. Poduzeća koja koriste poslovnu inteligenciju  mogu  predviđati i upravljati 
rizicima, puno lakše će biti upoznati sa internim prilikama i prijetnjama, poduzeće će lako 
doći do snaga i slabosti konkurencije, te će prije konkurencije napraviti akcije, od iznimne 
12 Panian, Ž., Klepac, G., op., cit., str. 145
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važnosti je i smanjenje troškova, te omogućuje donošenje odluka zasnovanih na točnim 
informacijama. Ljudi se prevare jer misle da samom implementacijom mogu pridonijeti
boljem poslovanju i do isplativosti investicije u poslovnu inteligenciju, ali ne, poslovna
inteligencija je isplativa samo ako se aktivno i pravilno koristi. Važna informacija je da
poslovna inteligencija smanjuje nepotrebne troškove te tako dovodi poduzeće do većih 
prihoda. Međutim, iznimno je teško računovodstveno iskazati koji je točno dio ukupne dobiti 
poduzeća ostvaren primjenom poslovne inteligencije. Da bi se to moglo iskazati potrebno je 
izračunati stopu povrata na investicije (ROI), ali zbog prethodno napisanih razloga je to 
iznimno teško. Iako model poslovne inteligencije odnosno njegova implementacija u
poduzeća predstavlja skupo rješenje, u današnje vrijeme investicija u poslovnu inteligenciju 
se čini najisplativijom. Slijedom toga, povrat investicije u poslovnu inteligenciju se može 
očekivati razdoblju od samo nekoliko godina, točnije od jedne do četiri godina. Prilikom 
implementacije poslovne inteligencije najznačajniji su sljedeći troškovi: troškovi softverskih 
rješenja, izobrazba zaposlenika te troškovi implementacije. Važno je naglasiti kako se jednom
postavljen model, mora kontinuirano modificirati kako bi mogao pratiti nove tehnološke
trendove. Podaci se iz dana u dan gomilaju, javljaju se nova konkurentna poduzeća, na tržištu 
se javljaju nova softverska rješenja i alati kojima je svima cilj na najbrži način doći do pravih 
informacija. Potrebno je pratiti novonastale trendove te se njima prilagođavati. Na današnjem, 
dinamičnom tržištu, znanje prerasta u moć, dok ulaganje u znanje dovodi do uspješnog 
poslovanja. Kako bi se mogao pratiti, odnosno mjeriti taj sve veći značaj znanja, pristupa se 
novijem pristupu, Balanced Scoredardu, odnosno upravljanju temeljenom na uravnoteženoj
mjernom okviru. Balanced Scorecard (BSc) se može definirati kao „metodologija, ali i alat
koji pravilnim korištenjem poboljšava funkcioniranje poduzeća.“13 Drugim riječima, BSc se 
može opisati kao alat za mjerenje uspješnosti poduzeća, odnosno njegovih performansi. 
Razlikuju se četiri područja, odnosno perspektiva za mjerenje performansi poslovanja: 
financijska perspektiva, perspektiva klijenta, perspektiva internog procesa te perspektiva
učenja i rasta.“14 Među navedenim perspektivama, veliku važnost treba pridati, upravo 
perspektivi učenja i rasta, kroz koju se promatra sposobnost zaposlenika, njegove vještine i 
kompetencije, odnosno njegovo znanje. Potrebno je pratiti produktivnost rada te poticati i
motivirati zaposlenike koji su dobro obavili svoj posao te doveli poslovanje do uspješnosti.
Nadalje ističe se stalna potreba za edukacijom i treningom zaposlenika kako bi i dalje 
nastavili sa dobrim poslom. Znanje zaposlenih mora se stalno nagrađivati, kako bi se stvorio 
lojalan zaposlenik, koji će na kraju dovesti do zadovoljnog i lojalnog klijenta, a čime će se 
povećati uspješnost poslovanja. Dakle upravljanje i ulaganje u znanje, kao temeljni resurs 21. 
stoljeća, prerasta u glavnu kariku poslovanja poduzeća 21. stoljeća.  
1.3. Upravljanje ljudskim resursima u modelu poslovne
inteligencije
Kao što je već naglašeno, u modelu poslovne inteligencije glavnu ulogu igra čovjek. Isticanje 
važnosti ljudi za organizacijsku uspješnost te općenito znanstveno bavljenje “ljudskom 
13 Stipanović, C., op.cit., str. 175. 
14 Ibidem. Str. 177
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stranom” organizacije i upravljanja nije novo.15 Ljudski kapital predstavlja inteligenciju,
odnosno svo znanje i stečeno iskustvo ljudi, tj. zaposlenika. Nadalje, ljudski kapital 
predstavlja spremnost na timski rad, suradnju, motiviranost, prilagodbu promjenama te
spremnost na rizik. Iznimno je bitno za poduzeće da postoji vjernost zaposlenika poduzeću, 
odnosno lojalnost zaposlenika. Lojalni zaposlenik ujedno znači i zadovoljan zaposleni, koji će 
rezutlirati boljim i angažiranijim radom. Samo zadovoljni zaposlenici mogu dovesti do
stvaranja veće učinkovitosti poslovanja poduzeća. 
Upravljanje ljudskim resursima jedno je od najznačajnijih područja upravljanja poslovnim 
sustavima. Upravljanje ljudskim resursima je u posljednjih deset godina znatno napredovalo.
U jednom trenutku je bila iznimno važna tehnologija i tu je došlo do nezainteresiranosti za
ljudskim potrebama i specifičnostima, a danas je to znatno drugačije. Danas je nedvojbeno 
kako se globalizacija, proizvodnost i konkurentnost te nastale promjene ne mogu realizirati
kroz poslovanje bez preciznog poznavanja ljudskih resursa.16 Zbog sve većih promjena i 
ubrzanih trendova globalizacije, nestabilne gospodarske situacije u svjetskim razmjerima,
tehnološki napredak, visok stupanj mobilnosti ljudi, sve veća konkurencija  među kadrovskim 
potencijalima i njihove sposobnosti i znanja faktori su koji uvelike utječu na kadrovsku 
politiku poslovnih sustava. Upravo iz tog razloga upravljanje ljudskim resursima u
suvremenim uvjetima postupno poprima obilježja strateške važnosti kada je u pitanju ukupno
poslovanje. Iz navedenih razloga se može zaključiti zašto upravljanje ljudskim resursima u 
suvremenim uvjetima postupno poprima obilježja strateške važnosti kada je u pitanju
cjelokupno poslovanje.17 Zašto je čovjek ključ uspjeha? Zato što kadrovska politika, to jest 
struktura ona koja određuje konkurentnost te konkurentske prednosti ili nedostatke u 
poslovanju poduzeća. Od kadrovske politike se očekuje da postavlja zahtjeve vođenja 
proaktivne kadrovske politike kako bi poduzela niz aktivnosti za pronalaženje kvalitetnih
kadrova te njihovo angažiranje i zadržavanje u konkretnim poslovnim sustavima.18 Donositi
važne odluke u kadrovskoj politici nije nimalo lak posao. Od velike važnosti je imati
relevantne informacije u odnosu na kadrove kako bi strategijske odluke bile što kvalitetnije
kada je u pitanju zapošljavanje novih kadrova. Zašto je poslovna inteligencija povezana s
ljudskim resursima? Povezana je iz razloga što poslovna inteligencija može pružiti odgovore
na sva važna pitanja. Neka od pitanja su:19
- Mogu li zacrtani i postojeći programi poslovanja poduzeća privući i zadržati stručnjake i 
menadžere?
- Može li postojeća kadrovska struktura odgovoriti poslovnim izazovima i ostvariti poslovni 
uspjeh?
- Koji su najsposobniji i najproduktivniji zaposlenici poduzeća? 
- Kakva su demografska obilježja kadrovske strukture (dobna, socijalna, spolna,
kvalifikacijska, itd.) uz ovo pitanje se možemo nadovezati sljedećim, a to je: 
15 Bahtijarević-Šiber, F., Informacijska tehnologija i upravljanje ljudskim potencijalima, Slobodno poduzetništvo, Zagreb, 7/98., str. 43. 
16 Džubur, S., Uloga ljudskih resursa u suvremenom poslovanju, NAŠE MORE : znanstveno-stručni časopis za more i pomorstvo, Vol.50 
No.1-2, 2003., str. 44
17 Bilandžić, M., op.cit., str.131 
18 Ibidem, str. 131
19 Ibidem, str.132
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- Raspolaže li postojeća kadrovska struktura potrebnim znanjima za ostvarivanje poslovnih 
ciljeva?
Čovjek je pokretač procesa i ključ uspjeha, a sve ostalo je samo pomoć čovjeku da što bolje 
izvrši svoje zadatke. S profesionalnim kadrom, poduzeće  će sigurno ostvariti pozitivne 
rezultate na tržištu, biti uspješno i ostvariti konkurentsku prednost. Važnost čovjeka u modelu 
koncepcije razvoja je toliko važno jer proizvodnost, konkurentnost, globalizacija i turbulentne
promjene koje se događaju se ne bi mogle pohvatati bez sveobuhvatnog i preciznog 
poznavanja čovjeka, tj. ljudskih resursa. Čovjek je danas značajan izvor nove vrijednosti 
poduzeća. Čovjekovo znanje, vještine i sposobnosti nose velik potencijal za poslovanje 
poduzeća. 
Planiranje ljudskih resursa, iako je ono sastavni dio planiranja svih resursa općenito, zbog 
njegove velike važnosti za poduzeće potrebno je izdvojeno pokazati. Naime oni planiraju, 
koordiniraju i kontroliraju ostvarenje ciljeva poduzeća te realizacija poslovanja poduzeća bez 
ljudi jednostavno nije moguća. Također, troškovi ljudskih resursa mogu predstavljati znatan 
dio ukupnih troškova poduzeća, osobito u radno intenzivnim poduzećima. 
Planiranje ljudskih resursa znači da poduzeće prije zapošljavanja adekvatnih ljudi treba jasno 
definirati koja su to potrebna radna mjesta, opise tih radnih mjesta te zahtjeve koje nose ta
radna mjesta, organizacijsku strukturu poduzeća. Djelatnici u timu poslovne inteligencije su 
npr. upravljački tim koji se sastoji od glavnih direktora i menadžera raznih odjela poduzeća, 
voditelj projekta, direktor projekta, IT koordinator, administrator projekta, analitičari, itd. Svi 
od navedenih imaju svoje zasebne poslove (npr. upravljanje, donašanje odluka, upravljanje
finacijama, upravljanje projektima, i sl.), no ipak, svi imaju neke zajedničke karakteristike 
posla. Oni, kroz sposobnost na timski rad moraju ostvariti željene ciljeve poduzeća, povećati 
učinkovitost poduzeća, povećati njegovu prepoznatljivost, te ga učiniti konkurentnim na 
tržištu. Vrlo je važno stvoriti takvu radnu atmosferu koja će poticati zaposlenike na bolji rad. 
Kako bi se to moglo, moraju postojati mjere poticanja, motiviranja i nagrađivanja zaposlenika 
koji su doveli do ostvarenja određenoga cilja poduzeća. Nadalje, djelatnici u timu poslovne 
inteligencije moraju posjedovati potrebna znanja i vještine u upravljanju određenog 
poslovnog procesa. Spremnost na timski rad i sposobnost donošenja samostalnih odluka danas
prerasta u bitnu karakteristiku svakoga poslovanja. Nadalje, oni moraju svoja znanja stalno
širiti novim znanjima, odnosno moraju se stalno educirati. Primjerice, IT koordinator mora
stalno širiti svoja znanja novim tehnološkim trendovima, te ta nova znanja upotrijebiti u korist
poduzeća. On mora posjedovati sposobnost rješavanja problema na najbrži mogući način. 
Danas, u svijetu stalnih virtualnih napada (virusi, hakeri, crvi), IT koordinator mora znati
kako zaštiti, odnosno spriječiti potencijalne napade na poduzeće. Kao što je slučaj kod IT 
koordinatora, i ostali djelatnici tima moraju jednako tako baratati potrebnim znanjem,
vještinama i kompetencijama u okviru njihova posla (pr. oni moraju posjedovati znanje o
trenutnim događajima na tržištu, moraju posjedovati znanje o klijentima, njihovim željama i 
preferencijama, moraju posjedovati vještinu donošenja pravih odluka samostalno, moraju
znati pravoremeno reagirati na novonastale promjene, moraju posjedovati vještine i znanje u
predviđanju budućih, potencijalnih promjena, i sl.). Kako bi poduzeće bilo u mogućnosti 
16
pravovremeno i točno odgovoriti na nepredvidive poteze konkurencije ili na neočekivane 
promjene potrebno je da ima adekvatno planiranje ljudskih resursa. Prednosti koje nosi
planiranje ljudskih resursa su svakako njihovo veće zadovoljstvo te uspješni razvoj 
zaposlenika, bolje poznavanje zaposlenika, smanjenje troškova rada, te usklađenost sa 
ciljevima poduzeća.20 Znači, cilj planiranja ljudskih resursa je povrat uloženih sredstava u 
osiguravanje kvalitetnog ljudskog potencijala, te smanjenje troškova i financijskih rizika.
Moderni menadžment brine o potrebama, zahtjevima i interesima svojih zaposlenika.
Planiranje ljudskih resursa uključuje procese potrebne da se na najefektivniji način iskoristi 
ljude uključene u poslovanje poduzeća. Glavni su procesi u planiranju ljudskih resursa: 
- Organizacijsko planiranje- identificiranje, dokumentiranje i dodjela uloga u poduzeću i 
odgovornosti te utvrđivanje odnosa pri izvještavanju 
- Osiguranje zaposlenika- pribavljanje ljudskih resursa potrebnih za rad u poduzeću 
- Razvoj timova unutar poduzeća- razvijanje individualnih i skupnih vještina kako bi se 
unaprijedile performanse tima, a time i performanse poduzeća.21
U poduzećima je nužna organizacijska kultura koja je temeljena na novom sustavu 
vrijednosti, etici, profesionalnom pristupu i konstantnom usavršavanju. Kako bi se što
uspješnije vodilo poslovanje zbog raznih zadataka i funkcija, potrebno je stvoriti tim poslovne
inteligencije. Tim poslovne inteligencije iziskuje stručnjake i zaposlenike koji će konstantno 
raditi na svom znanju i vještinama. Tim poslovne inteligencije traži analitičare, informatičare, 
stručnjake različitih profila.22 Zajedničkim radom i povezivanjem pojedinačnih znanja u 
cjelinu, tim poslovne inteligencije dovodi do uspješnog poslovanja, a samim time i do
konukurentske prednosti poduzeća. Tim poslovne inteligencije, odnosno osobe koje su 
zadužene za upravljanje modelom moraju razumjeti principe i tehnike na kojima počiva 
model poslovne inteligencije. Oni moraju znati kako pravilno iščitati određenu informaciju te 
kako upravo nju upotrijebiti za bolje buduće poslovanje. Nadalje, od iznimne je važnosti da u 
poduzeću postoji timski rad, pozitivna energija zaposlenika i međusobno uvažavanje i 
pomaganje. Svaka struktura poduzeća se mora nadopunjavati jer svi idu ka istom cilju. 
Važna stavka u upravljanju ljudskim resursima je da ljudi više ne izvršavaju samo dane
naredbe već sada imaju mogućnost donošenja odluka. Menadžeri se ponašaju kao učitelji, to 
jest kao instruktori kroz poslovanje gdje dolazi do puno opuštenijeg radnog okruženja.
Također, važna stavka u tim promjenama je da se djelatnici puno više trude i orijentiraju 
prema kupcima ili korisnicima usluga svoga poduzeća nego prema zahtjevima i potrebama 
menadžera (poslodavcima).
Menadžeri i djelatnici su ključni u procesu poslovne inteligencije koja ovisi o pronicljivosti, 
analitičnosti, znanju, vještinama, kompetencijama djelatnika.23 Informacijska i softverska
rješenja su pomoć pri odrađivanju zadataka kako bi se došlo do ciljeva, a čovjek je pokretač 
procesa i ključ uspjeha. 
20 Jaganjac, J.: Planiranje ljudskih resursa, Tranzicija, Vol. 12, No. 25-26, 2010., str. 3
21 Cetinski, V., Perić, M., Projektni menadžment, Fakultet za mendžment u turizmu i hotelijerstvu, Opatija, 2013., str. 58. 
22 Stpanović, C., op.cit., str. 116 
23 Ibidem., str. 115.
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Promjene koje se zbivaju kad neko poduzeće redizajnira svoje poslovne procese mogu se 
svrstati u sljedeće:24
- Promjene poslovnih jedinica - od funkcionalnih odjela do procesnih timova. Stara,
funkcionalna struktura odjela zamjenjuje se procesnim timovima. I dok su u
funkcionalnim odjelima zaposlenici bili usko povezani uz svoje zadatke te nisu bili
povezani kao organizacijska cjelina, danas se javlja povezivanje u timove.
Procesni tim predstavlja grupu zaposlenika koji zajedničkim radom obavljaju 
jedan cjeloviti proces, odnosno posao.
- Promjene načina izvršenja zadataka – od jednostavnih do multidimenzionalnih 
zadataka. Usko je povezano i sa promjenom poslvonih jedinica, kojom se stvorila
nova organizacijska struktura u kojoj glavni ključ čini tim. U funkcionalnom su se 
odjelu zaposlenici specijalizirali za jedan dio zadatka ili posla, dok se u
današnjem, procesnom timu radi na sasvim drugačiji način. U procesnom timu, svi 
članovi dijele zajedničku odgovornost za izvođenje cijeloga procesa, a ne samo 
jednog njegovog dijela.
- Promjene uloga čovjeka - od kontrole do osnaženja. Tradicionalna poduzeća 
zapošljavaju ljude od kojih se očekuje da ispunjavaju zadatke i poslove sukladno 
određenim pravilima poslovanja. U poduzećima koja se redizajniraju traže one 
ljude koji neće striktno pratiti pravila, već koji su kreativni te će stvoriti neka svoja 
nova i vlastita pravila. U redizajniranim poduzećima glavnu ulogu ima 
autoritizacija zaposlenika, odnosno pružanje zaposlenicima da donose samostalno
odluke bez raznih odobravanja od njima nadležnim (menadžment).
- Promjene pripreme izvršenja zadataka – od treninga do edukacije. Tradicionalna
poduzeća naglašavaju trening svojih zaposlenika, odnosno učenje o obavljanju 
određenog posla ili nekih specifičnih situacija. Poduzeća koja se redizajniraju 
naglašavaju obrazovanje djelatnika ili zapošljavanje obrazovanih ljudi. Trening
povećava vještine i sposobnosti i uči zaposlenike “kako?”. Obrazovanje povećava 
njihovu oštroumnost i razumijevanje i uči ih “zašto?”. Imperativ se stavlja na 
cjeloživotno obrazovanje.
- Usmjerenost na mjerenje performansi i sredstva kompenzacije - od aktivnosti do
rezultata. U tradicionalnim poduzećima kompenzacije djelatnicima su relativno 
jasne: ljudi su plaćeni za svoje radno vrijeme. U tradicionalnim operacijama, bilo u 
proizvodnji ili u nekom uredu, posao jednog djelatnika nema kvantitativno
mjerljivu vrijednost. Kad djelatnici izvršavaju procese, poduzeća mogu izmjeriti 
njihov rad i platiti im u skladu s vrijednostima koje su stvorili. Ta vrijednost je
mjerljiva, jer redizajniranim poslovnim procesima timovi kreiraju proizvode i
usluge koji imaju stvarnu vrijednost.
- Promjene kriterija napredovanja - od izvršenja do sposobnosti - nagrada je
prikladan iskaz dobro obavljenog posla. Napredak u nekom poslu je funkcija
sposobnosti, a ne njegova izvršenja.
24 Džubur, S., op. cit., str. 45
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- Promjene uloge menadžera - od upravitelja do trenera. I dok se u tradicionalnim
poduzećima javljaju upravitelji koji upravljaju, nadziraju i kontroliraju poslovanje 
i njegovo odvijanje, u redizajniranim se poduzećima javljaju treneri. Treneri 
svojem timu nude potrebne savjete, pomažu im u rješavanju određenih problema. 
Oni nisu direktno prisutni u samom izvršenju posla, no uvijek su „u blizini“ kako
bi mogli uskočiti u pomoć kada god zatreba. Menadžeri u redizajniranim 
poduzećima moraju imati jake interpersonalne vještine i ponositi se uspjesima 
ostalih. Takav menadžer je mentor, koji je tu da bi osigurao sirovine, odgovarao
na pitanja i dugoročno se brinuo za napredovanje u karijeri svojih zaposlenika. 
- Promjene organizacijske strukture – od hijerarhijske do horizontalne. U
tradicionalnim poduzećima organizacijska struktura je iznimno bitna jer ona 
predstavlja mehanizam kojim se rješavaju mnoga važna pitanja. Kontrola je
ostavljena ljudima pri izvođenju procesa. 
- Promjene načina funkcioniranja uprave – od kontrolora do voditelja. U 
reinženjeringu uspješno obavljanje posla više ovisi o stavovima i naporima
zaposlenika, nego o aktivnostima funkcionalnih menadžera koji su usko
orijentirani zadatku. Uprava ima odgovornost za proces reinženjeringa bez izravne
kontrole ljudi u procesu. Ovi ljudi rade više ili manje autonomno pod vodstvom
svojih upravitelja, ali u ulozi trenera. U tradicionalnim poduzećima upravitelji su 
odvojeni od operacija. Kao voditelji u poduzećima koja se redizajniraju, oni se 
više približavaju stvarnom poslu. Oni će sudjelovati u oblikovanju procesa i 
osiguravanju motiviranih zaposlenika i brinuti se o izvršenju posla.
Dakle, redizajnom cjelokupnog poslovanja stavlja se naglasak na novu poslovnu politiku i
kulturu, u kojoj tim zaposlenika ima ključnu ulogu. Poticanjem i podupiranjem  kreativnosti i 
želje u ljudima dobiva se neizmjerna količina ljudskog znanja potrebna u procesu poslovanja 
koja je iznimno važna za cjelokupno poslovanje poduzeća, konkurentnosti poduzeća i željom 
za novim tržišnim pobjedama. Čovjek je ključ uspjeha i bez njega niti jedno poduzeće ne bi 
uspješno napravilo prednost ispred svojih konkurenata. Uloga ljudskih resursa u suvremenom
poslovanju ima ogromnu ulogu. Bez čovjeka poduzeće ne bi napredovala tolikom brzinom. 
Planiranjem i upravljanjem ljudskim resursima te promjene koje to nosi postaju važan faktor o
kojem ovisi poslovna strategija poduzeća, dugoročni razvoj, te uspjeh na tržištu. Važno je 
usmjeriti zaposlenike te ih poticati kako se ne bi bavili potrebama svojih nadređenih nego 
potrebama klijenata.
S obzirom na važnost ljudi u suvremenim poduzećima, ističe se potreba za njihovim stalnim 
obrazovanjem, nagrađivanjem, pružanjem potpore, ali i povjerenja. Zaposlenici se moraju 
osjećati dobrodošlim i prihvaćenim u poduzeću u kojemu rade. Njih se za dobro obavljen 
posao mora nagraditi, bilo to u obliku materijalnih nagrada (novčane nagrade su najčešći 
oblik) ili pak u obliku nematerijalnih nagrada (pohvala, status). Nadalje, mora se stvoriti takva
atmosfera u kojoj postoji povjerenje u zaposlenike da samostalno donesu određene odluke. Na 
taj način stvorit će se radna atmosfera koja zrači zadovoljnim zaposlenicima.  
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Iz svega navedenog, može se izvuči zaključak kako je poslovna inteligencija prerasla u 
prijeko potrebno sredstvo za poboljšanje suvremenog poslovanja. Ona, kroz svoje alate,
tehnike i softverska rješenja, svojim krajnjim korisnicima nudi kvalitetne podatke i
informacije koje će oni iskoristiti kao znanje za kvalitetno donošenje poslovnih odluka. 
Poslovna inteligencija prikuplja, obrađuje, analizira i transformira sve interne i eksterne 
podatke o konkurentima, klijentima te svim dionicima okoline (u širem smislu). Kako bi se
opstalo na današnjem tržištu, poduzeće mora znati svoju sliku te sliku konkurencije. Nadalje, 
ono mora znati želje i preferencije svojih klijenata, ali i svih ostalih dionika okoline. Drugim
riječima, kako bi poduzeća opstala na dinamičnom tržištu 21. stoljeća, ona moraju usvojiti 
poslovnu inteligenciju u svoje poslovanje. Vrlo važnu kariku, odnosno faktor poslovne
inteligencije čini čovjek, koji mora znati kako na najbolji način iskoristiti dobivenu 
informaciju te kako sa njome sustići konkurente, s jedne strane, te zadovoljiti svoje klijente, s 
druge strane. Navedeno upućuje na potrebu samo onih podataka i informacija koje će 
omogućiti donošenje kvalitetnih odluka. Podaci i informacije moraju biti kvalitetni. Jedino će 
se na taj način postići sve koristi koje leže u primijeni poslovne inteligencije. U sljedećem 
poglavlju će se detaljno objasniti što su to podaci, informacije i kako se pretvaraju u znanje 
koje je ključno za unaprjeđivanje poslovanja poduzeća, te kako zaštiti ključne informacije o 
napada konkurenata, a sve uz naglasak njihove kvalitete.
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2. UPRAVLJANJE PODACIMA, POSLOVNIM
INFORMACIJAMA I ZNANJEM
Danas je, u obilju podataka, izražen veliki problem prilikom integracije obilja podataka iz
različitih sustava, te njihova razmjena između sustava. Mnogi analitičari su zaključiti da se u 
prosjeku svake tri godine količina ukupno stvorenih podataka i informacija na svjetu 
udvostruči, što znači da će se u sljedeće tri godine proizvesti jednaka količina informacija kao 
što je cjelokupno čovječanstvo proizvelo u ukupnoj svojoj povijesti. Na turbulentnom tržištu 
količina podatak sve više raste iz dana u dan. Proporcialno raste i broj raznih alata, baza 
podataka, aplikacija, platformi, podatkovnih formata i standarda. Danas je zabilježen sve veći 
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porast broja poslovnih podataka i informacija koji se pohranjuju na osobnim računalima u 
obliku e-mail poruka te tekstualnom i tabličnom prikazu pomoću datoteka Microsof Word-a 
i/ili Excel-a. Tako pohranjeni podaci često su nedostupni te kao takvi znatno otežavaju 
njihovu integraciju s ostalim potrebnim podacima. Iz navedenoga se javlja prijeko potrebna
potreba za pravilno upravljanje podacima i informacijama koje će dovesti do potrebnoga 
znanja. Podaci koji se nalaze u raznim bazama podataka često su netočni, nevjerodostojni, 
odnosno lažni, te kao takvi mogu dovesti do nepogodnih aktivnosti za poduzeće, primjerice, 
krivo donošene poslovne odluke. Slijedom toga, iznimno je važno eliminirati takve „lažne“
podatke, te odvojiti one kvalitetne podatke. Jedino će kvalitetni podaci i informacije dovesti 
do uspjeha poduzeća te postizanja konkurentske prednosti.  
2.1. Poslovni podaci i informacije
Čovjek je egzistencijom prisiljen, radoznalošću motiviran i umom osposobljen da dolazi do 
novih podataka, informacija, znanja i spoznaja stalno proširuje vidike. Čovjek kao pojedinac 
svakog dana prati događaje i procese, uočava i prikuplja podatke, stvara zabilješke i 
informacije, razmjenjuje ih i njima se koristi, uči i stječe nova znanja i spoznaje, te na temelju 
svega toga praktično djeluje, posluje, mijenja i poboljšava uvjete svojega življenja. Važno je 
znati da zapažen i time spoznat podatak postaje informacija. Na temelju informacija
upravljamo svojim životima i društvenim zajednicama. Biti informiran znači biti u 
mogućnosti optimalno upravljati svojim postupcima te uspostavljati racionalan i koristan 
odnos sa svojim okruženjem. Biti informiran znači više znati i više moći. 
Poslovni podaci predstavljaju bit poslovanja suvremenih poduzeća. Drugim riječima, bez 
podataka nema ni informacija, a bez kojih nema ni znanja. Dakle, bez podataka poduzeća se 
zatvaraju. U poduzećima, podaci nastaju svakom izvršenom poslovnom aktivnošću. Moglo bi 
se reći da podaci predstavljaju sirovinu koja će se tijekom njihove obrade pretvoriti u 
informacije. Međutim, nisu svi poslovni podaci važni za poduzeće. Neki od njih u sebi sadrže 
i lažne notacije, te mogu dovesti do krivo donesenih odluka. Dakle, naglasak se stavlja na
kvalitetne podatke i informacije. Jedino će se na taj način dovesti do povećanja uspješnosti 
poslovanja suvremenih poduzeća. 
 2.1.1. Odnos količine i kakvoće podataka 
Opće je poznata tvrdnja koja kaže da je količina podataka, nastala nastupanjem nekih 
poslovnih događaja te izvršenjem poslovnih procesa u poduzećima, proporcionalna brojnosti 
tih događaja i komleksnosti tih poslovnih procesa. Također, poznato je da između količine 
podataka i njihove kvalitete ne mora nužno postojati i izravna proporcionalnist. Drugim
riječima, velika količina podataka ne znači, ujedno, i njihovu kvalitetu. Neki od njih, većina, 
nisu upotrebljivi, nemaju neku vrijednosti te mogu naštetiti poslovanju. Takvi podaci su
najčešće zastarijeli te se većinom nalaze u internetskim bazama podataka. iz navedenog ja 
vrlo važno percipirati koji su to kvalitetni i upotrebljivi podaci. Brojnost izvora podataka
eksponencijalno raste onda kada se poduzeće u svojem djelovanju odluči usmjeriti prema 
22
internetu i konceptu elektroničkog poslovanja25. Logično je za zaključiti da u velikom obilju 
različitih podataka, postoje i oni koji nisu kvalitetni, oni lažni ili možda zastarijeli. Do takvih 
se podataka najviše može doći putem interneta, na kojemu svako ima pravo pisanja i davanja 
koje kakvih podataka bez da se oni prije provjere, odnosno da se njihova točnost provjeri. 
Upravo se iz tog razloga nameče potreba za eliminiranjem i segmentiranjem podataka, 
prilikom kojih se izdvajaju oni bitni i kvalitetni, dok se izbjegavaju oni nekvalitetni i lažni
podaci.
Naime, brojni su pojedinci, posebno u krugovima menadžmenta, koji vjeruju da je o kakvoći 
podataka lakše raspravljati nego poduzeti konkretne korake da bi se ta vrijednost pretvorila u
poslovnu korist.
Važno je istaknuti kako je problem kvalitete podataka u izravnoj mjeri zavisan o
karakteristikama poduzeća i njegova poslovanja. Usprkos tome, postoje četiri temeljne 
kategorije kakvoće podataka, a koje imaju izravan utjecaj na proces odlučivanja u 
poduzećima. 
Radi se o sljedećim kategorijama: 
- Standardiziranost- u prirodnoj međuljudskoj komunikaciji iste zamisli se često mogu 
izreći na više načina. Upotrijebi li se u jednom slučaju termin „cijena proizvodnje“, a u 
drugome „proizvodna cijena“, te dvije fraze možemo protumačiti na više načina koje 
imaju formalno isto značenje ali su različito iskazani. Najbolje preventivno rješenje je 
standardizacija poslovnih dokumenata i ostalih izvora iz kojih podaci proizlaze, odnosno
njihovo zahvaćanje u standardnim, ujednačenim formatima koji će omogućiti jednostavno 
pronalaženje sadržaja u bazi podataka, usporedbu, apstrakciju, klasifikaciju, te
poduzimanje svih ostalih logičkih i analitičkih operacija nad podacima. 
- Podudarnost- poprilično iskustvo koje predstavlja dobar primjer problema neželjenog 
udvostručavanja ili umnožavanja slogova u bazi podataka. Primjerice, može li se i smije li 
se sa sigurnošću ustvrditi da Tara Jurić na adresi Savska cesta 30 i Tara Jurić na adresi 
Unska 2c ista osoba? Čovjek će vjerojatno zaključiti da se najvjerojatnije radi o istoj 
osobi, ali klasični računalni problem će to shvatiti kao imena i adrese dvije osobe i 
pohraniti ih u bazi podataka kao dva sloga. Poslovna inteligencija stvara se zato
primjenom sofisticiranih metoda, algoritama i softverskih alata koji će moči uočiti 
podudarnost među nejednakim ali vrlo sličnim podacima. 
- Verificiranost- verifikacija je postupak usporedbe i utvrđivanja podudarnosti bilo kojeg 
podatka s nekim poznatim izvorom-etalonom ili predloškom. Ako postoji podudarnost
poštanskog broja navedenog u registru pošte i onog navedenog pribavljenoj u adresi
potencijalnog primatelja pošiljke, ne samo da će se s visokom vjerojatnošću moći 
pretpostaviti kako je adresa pribavljena iz vanjskog izvora točna, nego to i da će isporuka 
moći biti izvršena. Ako se, pak, verifikacija ne obavi, velika je vjerojatnost da će se 
određeni  dio upućenih pošiljaka vratiti zbog nemogućnosti isporuke. Primjenom 
odgovarajućih tehnika verifikacije podataka poduzeće  će osigurati ispravnost podataka u 
25 Panian, Ž., Klepac, G., op.cit., str. 294
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svojim repozitorijima, te izvođenje korektnih zaključaka i donošenje kvalitetnih poslovnih 
odluka.
- Proširivost- Ona kao kategorija kakvoće podataka pretpostavlja mogućnost dodavanja 
novih podataka postojećem skupu podataka ili pak mijenjanja vrijednosti podataka na 
način kojim će ih se učiniti dugoročno korisnijima u odgovarajućim primjenama.  
Dakle, kako bi se u što većoj mjeri izbjeglo dobivanje nekvalitetnih podataka, mora postojati 
određene smjernice u njihovom prikupljanju, pohranjivanju te analiziranju i obrađivanju. U 
cilju donošenja pravovremenih poslovnih odluka, iznimno je važno da se podaci koji se
nalaze u skladištu podataka prikažu na jednaki način koji je primjeren i jednostavan za 
korištenje (grafički prikazi, tablice, tekst), te da se oni prikažu u jednakim formatima. 
Nadalje, iznimno je važno u što većoj mjeri eliminirati podatke koji su isti kako bi se izbjeglo 
pretrpavanje baza istim podacima. Međutim prilikom eliminacije potrebno je pripaziti na one 
koji su slični, jer iako su dva podatka slična ona mogu davati dvije različite informacije za 
korisnika. Konačno, iznimno je važno eliminirati zastarijele podatke i/ili ih zamijeniti sa 
novijim podacima. Iz svega navedenoga se može uočiti važnost kvalitetnih podataka. Moglo 
bi se reći da će jedino kvalitetni podaci dovesti do kvalitetnih informacija koje će se na kraju 
pretvoriti u znanje u donošenju odluka.
2.1.2. Važnost kvalitete podataka
Kao temeljni zadatak modela poslovne inteligencije javlja se sakupljanje što kvalitetnijih
podataka i informacija, jer će jedino pomoću takvih podataka poduzeća imati šansu 
pravovremeno reagirati na tržišne promjene i donijeti praveovremene i kvalitetne poslovne
odluke. Međutim, kvaliteta podataka nije uvijek na nivou koji bi doveo do stvaranja i 
kvalitetnih informacija. razlozi tome su brojni, no najuočljiviji leži u tome što se podaci 
prikupljaju iz različitih izvora podataka (online baze, znanstveni članci i radovi, osobna 
predaja, intervjui, novine, TV, i sl.). Uslijed velikog broja izvora potrebno je razlučiti one 
kvalitetne od onih nekavalitetnih, štetnih podataka.
Načini prikupljanja podataka se mogu podijeliti na:26
- Konvencionalni način- osnovni izvori podataka: unutarnje informacije, publicirani, javno 
dostupni materijali, informacije do kojih se dolazi osobnim kontaktima
- Nekonvencionalni način- osnovni izvori podataka: istaknuti pojedinci, neočekivani izvori 
podataka i filteri, a to su npr. mediji koji filtriraju osnovne informacije.
Danas, kada se podaci gomilaju iz dana u dan, javlja se problem višeznačnosti podataka koji 
je u velikoj mjeri povezan i sa njihovom kvalitetom. Potrebno je u što većoj mjeri eliminirati 
greške prilikom samoga unosa podataka. jednako tako je potrebno voditi brihu o novim i
zastarijelim podacima, prilikom samoga preuzimanja, poglavice s interneta. Važnu ulogu ima
i metodologija kojom se podaci prikupljaju, obrađuju, čuvaju, šire te analiziraju i tumače. Iz 
navedenoga, je iznimno važno stvoriti svijest o uzrocima koji mogu nastati nekvalitetnim
podacima. Nekvalitetni podaci negativno se odrazuju na samo poslovanje poduzeća. Nadalje, 
26 Stipanović, C., op.cit., str. 68
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potrebno je, također, voditi brigu o vrijednosti podataka koji se koriste prilikom kreiranja 
informacija.
Uz donošenje pravovremenih odluka, kvalitetni su podaci krucijalni i za odvijanje
kontinuiranog proizvodnog procesa poduzeća. Jedno od specifičnosti modela poslovne 
inteligencije svakako jest da ona uzima u obzir glavne preduvjete koje podaci moraju
ispunjavati, a da bi mogli poslužiti kao osnova za kreiranje kvalitetnih informacija.
Prvenstveno, korištenje podataka treba biti što jednostavnije. Jednostavnost primjene
poslovne inteligencije izravno je povezana i sa brzinom donošenja odluka. Jednostavnost je
dovela do toga, da danas, svaki korisnik koji možda i nema potrebna znanja može doći do 
njemu potrebnih podataka, a time se ubrzava i sam proces donošenja određenih odluka. 
U cilju što jednostavnijeg korištenja podacima mnoga se poduzeća koriste grafičkim 
sučeljima koja su pregledna i vrlo jednostavna za primjenu. Njihova glavna karakteristika, 
moglo bi se reči i prednost, je jednostavnost uporabe. Odnosno, takva dizajnirana sučelja koja 
sve daju u grafičkom prikazu omogućuju obavljanje većeg dijela zadatka i onim korisnicima 
koji možda i nisu posebno educirani i koji nemaju potrebna iskustva i znanja u primjeni
računala i računalnih programa. Nadalje, softversko rješenje namijenjeno cjelovitom 
upravljanju kvalitetom podataka mora biti jednostavno za uporabu i prilagodljivo. Drugim
riječima, ono mora omogućiti jednostavni unosi podataka u odgovarajuća skladišta podataka. 
Danas je najaktualnije dostignuće tehnologija web usluga zasnovana na primjeni jezika XML 
(Extended Marcup Language). U svojoj konceptualnoj srži web usluga je aplikacijsko-
komunikacijski servis, odnosno skup tehnologija i standarda, koji omogućuje da svatko tko to 
zaželi može izvršavati unaprijed definirane poruke putem interneta ili unutar svojeg vlastitog
informacijskog sustava odnosno unutarnje mreže.27
U suvremenim uvjetima elektroničkog poslovanja poduzeća se okreću profilaciji konkurenata, 
odnosno postojećih i potencijalnih klijenata kako bi se utvrdile njihove važne karakteristike, 
što će im pomoći da istim marketinškim aktivnostima ili kompanijama izlože ljude sličnih 
karakteristika, ali u različitim, ne rijetko tisućama kilometara udaljenim područjima i 
regijama. Tehnologija web usluga i XML omogućit će joj, međutim, izravnu ugradnju 
podataka iz vanjskog izvora, u vlastiti repozitorij podataka.
Moglo bi se reći da se kao najvažniji kriterij uspjeha za model poslovne inteligencije javlja, 
upravo, njegova jednostavnost uporabe te brzina rada za krajnjeg korisnika. Navedeno će 
dovesti do brzog dolaženja do ciljanih rezultata, odnosno do pravovremenih i kvalitetnih
poslovnih odluka, a sve uz uvjet osiguranja točnosti. Iznimno je važno istaknuti kako danas na 
tržištu postoji veliki broj ponuđenih softverskih alata koji su namijenjeni upravljanju 
kvalitetom podataka. Međutim među velikim brojem tih softverskih alata potrebno je voditi 
računa i o onom najpovoljnijem odnosu između njenih troškova i koristi kako bi se mogli 
zadovoljiti zahtjevi ekonomičnosti te najefikasniji put povrata ulaganja. Konačno, potrebno je 
27 Panian, Ž.: Odnosi s klijentima u e-poslovanju. Sinergija, Zagreb, 2003, str.295.
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istaknuti kako se samo obradom kvalitetnih podataka može doći i do kvalitetnih informacija 
koje su neophodne za suvremena upravljanja.
Vrijednost informacija raste proporcionalno s brojem korisnika koji ih mogu koristiti, te
jednako tako i s brojem područja (odjela poduzeća) u kojima ti korisnici djeluju. Dakle, što se 
veći broj korisnika služi određenom informacijom to je njena vrijednost veća. Jednako tako, 
što je veća primjena te informacije na različitim područjima poduzeća, to je njena vrijednost 
veća. Ovdje se može dati primjer o financijskom pokazatelju poslovanja tijekom nekoliko 
godina poslovanja poduzeća. Ova će informacija poslužiti i top menadžmentu poduzeća u 
donošenju poslovnih odluka, ali može pomoći i u nabavi jer se kroz nju daju informacije o 
troškovima nabave materijala, koji se možda mogu i smanjiti. Nadalje, ista ta informacija
poslužit će i u marketingu i u proizvodnji. Dakle, iz navedenoga se primjera može zaključiti 
da je vrijednost ove informacije porasla sa rastom broja njenih korisnika koji se nalaze u
različitim odjelima poduzeća. Nadalje, iznimno je važno da poduzeće precizno utvrdi i 
razgraniči kojim podacima mogu pristupati samo određeni zaposlenici, a kojim se mogu 
koristiti svi zaposlenici, da ne bi došlo do zlouporabe ili do sukoba interesa.
2.1.3. Vrijednost poslovnih informacija
Izračun i tumačenje vrijednosti poslovnih informacija nipošto nije trivijalan zadatak. 
Vrijednost se informacije teško može u potpunosti objektivizirati, što su pokazali i brojni
neuspjeli pokušaji pionira teorije informacija, među kojima prvenstveno spadaju Claude 
Elwood, Shannon Norbert Wiener i Richard Hamming. Utemeljitelji su prva dva pristupa već 
ranije spomenuti Shannon i Hamming, i oni datiraju s polovice 20-og stoljeća dok je treći 
pristup naj novijeg datuma, a autor mu je Bernard Liautaud u suradnji s Markom
Hammondom.  Radi se o sljedećim pristupima: 
- Shannon kvantitativni pristup- u samim se počecima svojeg znanstveno istraživačkog rada 
bavio problemom utvrđivanja količine informacija, te došao do spoznaje da se količina 
informacija može izjednačiti s entropijom polja slučajnih događaja koje generira 
informaciju.  Shannon je povezujući količinu s vrijednošću informacija uspio samo 
djelomično, jer te vrijednosti razvrstava u samo četiri kategorije. Što je tek orijentacijska 
podjela kakva je teško iskoristiva za bilo kakve suptilnije praktične analize.  
- Hammingov vremenski pristup- Richard Hamming polazi od koncepta životnog ciklusa
informacije koji pretpostavlja da svaka informacija u određenom trenutku nastaje, neko 
vrijeme traje, da bi nakon isteka tog vremena nestalo. Vrijeme je pokazalo da su
Hemingova istraživanja dala neke vrlo vrijedne rezultate, pogotovo u okvirima teorije
menadžmenta. Suvremeni menadžment zahtjeva raspoloživost informacije u području 
prognoziranja, odnosno u području stvarnog vremena, kada njena vrijednost nadmašuje ili 
je uravnotežena s težinom odluke koju treba donijeti. Zato se u praktičnim uvjetima 
obično postavlja zahtjev za posjedovanjem informacija iz područja stvarnog vremena, 
koje će omogućiti pravovremeno donošenje dobrih odluka. 
- Liautaudov poslovno-pragmatički pristup- Uporaba informacije propagira se diljem
poduzeća, pa čak i izvan njega, prema klijentima i partnerima. Iz toga Liautaud izvodi 
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zaključak da se vrijednost informacija može precizno definirati kao funkcija broja 
korisnika koji mogu pristupati tim informacijama i analizirati ih iz broja poslovnih
područja kojima korisnici pripadaju.28 Radi se o tome da se povećanjem broja korisnika 
određenog mrežnog servisa u određenim slučajevima raste korisnost, a onda i vrijednost 
tog servisa za sve korisnike. Tako, primjerice, korisnost pa i vrijednost internetskog
servisa dostavnih lista raste proporcionalno broju pretplatnika tog servisa, i to ne linearnu,
odnosno eksponencijalnu.
U nastavku vrijednosti određene informacije, tvrdi Liaudaud, može se uočiti pet 
karakterističnih zona:29
- Zona u kojoj podaci postavljaju trošak
- Zona u kojoj podaci počinju stvarati novu vrijednost 
- Zona inteligencije poduzeća 
- Zona proširenog poduzeća 
- Zona u kojoj informacija postaje roba kojom se trguje
Informacija uvijek nečemu služi. U svakodnevnom životu, u gospodarstvu, znanosti, politici, 
društvenom životu, u međudržavnim odnosima. Ista informacija može služiti u različite svrhe, 
ovisno o tome tko njome raspolaže i o kakvim interesima se radi. Suprotstavljene strane, koje
dođu do važne iste informacije, upotrijebit će je u sukobu jedna protiv druge, a to znači da će 
pobijediti onaj koji je vještije upotrijebi. Informacija sama po sebi nije ni dobra ni loša.
Informacija je onakva kakav joj je sadržaj, onakva kakvom je učini onaj tko se njome koristi, 
bio to pojedinac , nekakva društvena, politička organizacija, struktura ili država.30
Pri primjeni poslovne inteligencije i counterintelligenca često se postavljaju pitanja, na koja 
nema jasnog odgovora stoga se javljaju mnoge dvojbe i kontroverze. Jedno od pitanja koje se
u stručnim krugovima često postavlja jest čemu izgradnja sustava counterintelligenca u 
kompanijama, ako je business intelligence legalna i etična djelatnost usmjerena na javne i 
svima dostupne izvore podatak i informacija? Drugim riječima, trebaju li poduzeća štititi 
vlastite informacije kada one djeluju na tržištu koje je otvoreno i slobodno i na koje se one,
dajući informacije o sebi svojim proizvodima, ulogama i kompetencijama, žele prikazati i 
ostvariti poslovni uspjeh? Odgovor na ova pitanja ima više razina. Poslovna inteligencija i
counterintelligence dva su dijela iste djelatnosti primijenjene u jednoj kompaniji. Brine se da
o kompaniji prezentira onaj opseg i sadržaj informacija koje pridonose poslovnom uspjehu.
Counterintelligence se ne može promatrati isključivo u užem smislu, to jest kao suprotnost 
poslovne inteligencije aktivnostima drugih poslovnih subjekata, a to je legalna aktivnost.31
Zato se kaže da ima za cilj na najmanju moguću mjeru svesti rizike gubitka informacija koje 
posjeduje kompanija ili poslovni subjekt. Također, zadatak counterintelligenca je da izbjegne 
moguća iznenađenja  kada se radi o prezentaciji o opsegu i sadržaju informacija koji je u 
funkciji ostvarenja poslovnog uspjeha. Pozornost se mora posvetiti vremenu „puštanja“
28 Stipanović, C., op.cit., str. 74
29 Panian, Ž., Klepac, G., op.cit., str. 44
30
Javorović, B.,  Bilandžić, M.: Poslovne informacije i business intelligence, Golden marketing- Tehnička knjiga, Zagreb, 2007., str. 41
31 Panian, Ž., op.cit., 2007., str. 117
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informacija. Brine se da o kompaniji prezentira onaj opseg i sadržaj informacija koje
pridonose poslovnom uspjehu.
Sigurnost informacijskih sustava također treba gledati kao investiciju u poslovanje jer će se 
sigurno isplatiti i vratit će se pozitivan povrat sredstava. Poduzeća moraju biti upoznata s 
važnošću sigurnosti informacijskih sustava jer u tim sustavima je svo znanje i imovina 
poduzeća.  Svaki sustav je osjetljiv i niti jedan nije zaštićen od potencijalnih prijetnji i 
nedostataka 100%. Sigurnosni sustav u cilju obrane i zaštite informacija od sigurnosnih rizika
prerasta u strateško usmjerenje suvremenog poduzeća. Ono se ostvaruje kroz hijerarhiju šest 
osnovnih politika i mjera:32
- Sigurnosna politika i procedure
- Mjere fizičkog osiguranja sustava 
- Mjere identifikacije i autentifikacije korisnika
- Mjere autorizacije korisnika
- Mjere osiguranja integriteta podataka
- Mjere revizije sustava
Sigurnosna politika mora omogućiti zaštitu informacija tako što će omogućiti pristup samo 
identificiranim djelatnicima, to jest autoriziranim djelatnicima, što znači da će zaposlenici 
imati lozinke, korisničke identifikacije, digitalne certifikate, itd. Od iznimne je važnosti 
ostvariti povjerljivost podataka.
Sigurnost u suvremenim uvjetima ima sve veće značenje ne samo kao preduvjet opstanka bilo 
kojeg entiteta, nego i za svakodnevno djelovanje na svim područjima ljudske djelatnosti, pa i 
u poslovnom svijetu. Izloženost poslovnih subjekata raznim vrstama ugrožavanja i mnogim
rizicima dovela je do toga da je korporativna sigurnost postala nužna za opstanak poslovnih
kompanija. Ona, s jedne strane, određuje jedinstvenu sigurnosnu politiku poslovnog sustava, a 
s druge, njezinu jedinstvenu provedbu u praksi.
Cilj counterintelligence sustava jest na najmanju moguću mjeru svesti rizike od gubitka 
informacija koje posjeduje poslovni subjekt. Izgradnju counterintellinence sustava poslovnog
subjekta određuju dva elementa. Prvo, moderni poslovni subjekti vrijednosno su dominantno 
usmjerene na ostvarivanje dobiti. To znači da se pri uspostavi sustava sigurnosti mora uzeti u 
obzir odnosna analiza troškova i korisnosti (cost-benefit analisys). Drugo, iako u profitnom
usmjerenju poslovanja troškovi za sigurnost su „prekomjerni i dodatni“, nesporno je sigurnost
poslovnog subjekta, odnosno njegovih informacija jedan od uvjeta da preživi, odnosno
opstane u suvremenim uvjetima.
Zbog važnosti informacija i posebno zbog znanja do kojega se na osnovi njih dolazi u svijetu
se i danas vodi neprekidan i nemilosrdan rat za informacije, i to ne samo između poslovnih 
konkurenata nego i između poslovnih partnera. Svaki računalni informacijsko- 
komunikacijski sustav ima višestruku ulogu. Uloge ima u potpori upravljanja, obavljanju
32 Stipanović, C., op., cit., str. 97
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unutarnjih i vanjskih poslovnih funkcija, u poslovnom povezivanju i suradnji, umrežavanju,
prikupljanju, skladištenju, čuvanju, obradi podataka i informacija. Kao sustav on je cjelovit i 
samostalan, bez obzira na to koliko je povezan s drugim sustavima i mrežama i sadrži podatke
koje ne želi dijeliti i koje mora posebno zaštititi. Što je sustav veći i društveno važniji, te 
raspolaže s više tajnih, to jest važnijih podataka za poduzeće, to je zanimanje pojedinca za 
njima puno veći.33
Loše namjeru su hakeri te i ubacivanje različitih programa kao što su virusi, crvi, spam-ovi i 
slično. Virusi su računalni program koji može "zaraziti" druge programe tako da u njih unese 
kopiju samog sebe (koja može biti modificirana). Virus se može proširiti računalnim 
sustavom ili mrežom koristeći se ovlastima korisnika koji su zaraženi. Svaki program koji je 
zaražen postaje virus i tako zaraza raste.34 Crvi su sličan računalni program kao i virusi, ali 
oni ne inficiraju datoteke nego se šire mrežom i kradu korisničke lozinke i brojeve kreditnih 
kartica i tako dozvoljavaju neovlaštenoj osobi da uđe u računalo. Spam je poruka koja se 
neželjeno šalje korisniku i tako zatrpava korisnikovu e- mail adresu, a jako često sadrže neku 
prijevaru ili virus. Postoje i parazitski virusi koji zaraze neku datoteku te joj onda stave svoj
sadržaj i tako je inficiraju, te link virusi koji inficiraju računalo te može stvoriti užasno stanje 
na disku. Oni predstavljaju virtualno oružje kojim se napadaju računalni sustavi i njihovim se 
korisnicima nanosi određena šteta. Gotovo nema dana kada se u računalnim programima ne 
pojavi neki novi virus. Stvaranje takvih opasnih programa zahtijeva poduzimanje protumjera
kako bi se spriječile ogromne štete poduzećima. 
Zaštita važnih i osjetljivih podataka je veliki problem u današnjem svijetu pa se većina 
organizacija pokušava zaštiti od neovlaštenog pristupa osjetljivim podatcima. Neke od
uobičajenih tehnika zaštite osjetljivih informaciju su: 
- kriptiranje,
- ograničavanje pristupa  
- zaštita dokumenata iza vatrozida
- digitalno potpisivanje dokumenata i digitalni vodeni žigovi.
Kriptiranje predstavlja način sprječavanja neovlaštenih osoba od pregledavanja sadržaja 
tajnoj dokumenta. Međutim, iako su sprječeni napadi iz vana, osoba loših namjera koja ima 
ovlašten pristup pregledu dokumenta može ga jednom dekriptiranog spremiti na vanjski disk
(USB ili CD), kopirati, ali i proslijediti drugim osobama (konkurentima). Kriptiranje dolazi
do najvećeg izražaja prilikom gubitka ili krađe prijenosnih računala, jer se njime čuvaju 
odnosno štite tajne poduzeća pohranjene na tvrdom disku računala. Dakle, kriptiranjem se 
sprječava otkrivanje poslovnih tajni drugim osobama. Postupak kriptiranja uključuje 
preoblikovanje otvorenog ili jasnog teksta u tekst nerazumljiv osobama kojima nije
namijenjen. Osobe kojima je dokument namijenjen i koje ga smiju pročitati moraju 
posjedovati poseban ključ za pretvaranje dokumenta u jasan tekst, odnosno dekriptiranje. 
Postoje simetrični i asimetrični kriptosustavi. U simetričnom kriptosustavu ključ kriptiranja ili 
33 Ibidem, str. 294.
34 https://hr.wikipedia.org/wiki/Ra%C4%8Dunalni_virus (31.05.2017.)
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pretvaranja dokumenta u nerazumljiv tekst jednak je ključu dekriptiranja, dok kod 
asimetričnog kriptosustava to nije slučaj. Asimetrični kriptosustavi zasnivaju se na određenim 
svojstvima brojeva koja se istražuju u teoriji brojeva.35
Ograničavanje pristupa dokumentu ili nekoj datoteci jedan je od pristupa zaštite podataka,
ako se lozinka ili korisničke identifikacije otkriju još nekome postoji mogućnost da netko 
iskoristi i uđe neovlašteno u zaštićen dokument. Nažalost, pronaći osobu koja je ušla ili odala 
informacije nije nimalo lako. Rješenje koje osigurava zaštitu osjetljivih informacija ne može
ovisiti o samo jednoj tehnologiji. Mnogi sigurnosni mehanizmi, kao što su antivirusni
programi, sigurnosni protokoli mreža računala (npr. IPSec), kontrola pristupa, kriptiranje, 
vodeni žigovi, mogu se upotrijebiti za zaštitu dokumenata.36 Da bi podaci bili sigurni i
zaštićeni potrebno je koristiti više metoda za veću sigurnost. 
Zaštita podataka iza vatrozida podrazumijeva uređaj koji ima zadana pravila, te nadzire, 
propušta ili odbacuje mrežni promet za koji smatra da je sumnjiv. Vatrozidi se smatraju
temeljnom metodom zaštite te povećavaju sigurnost informacijskog sustava. Glavne 
mogućnosti i zadaci vatrozida jesu:37
- prijava neovlaštenog pokušaja spajanja na računalo (od strane vanjskih mrežnih servera), 
- određivanje lokalnih mrežnih servisa kojima je dopuštena mrežna interakcija, 
- sprječavanje detektiranja otvorenih mrežnih priključaka od strane udaljenih potencijalnih 
napadača (na način da odbacuje nezatraženi mrežni promet, tj. promet koji nije iniciran s 
korisničkog računala), 
- nadziranje lokalnih mrežnih servisa,
- zaustavljanje neovlaštenog odlaznog prometa lokalnih mrežnih servisa te
- pružanje informacija o aplikaciji koja zahtjeva mrežnu komunikaciju.
Digitalno potpisivanje i digitalni vodeni žig su još jedna vrsta zaštite dokumenata. Oni
omogućavaju ostavljanje otiska na dokumentu koji je autentičan, te identificirana vlasnika 
dokumenta ili onoga koji taj dokument prima. Njime se mogu zaštititi autorska prava.
Ugrađena informacija u dokumentu se može dekodirati bilo gdje i u bilo kojem trenutku. 
Ugrađivanje kombinira dokument, odnosno audio vizualni signal u koji se ugrađuje 
informacija, i poruku koja se dodaje dokumentu, čime se stvara označeni sadržaj. Algoritam 
označavanja ima dva koraka. U prvom se koraku poruka kodira u vodeni žig koji mora biti 
istog tipa i istih dimenzija kao i dokument. Ako je, npr., dokument slika, tada i vodeni žig
mora biti uzorak slike istih dimenzija kao i izvorna slika. Bolja sigurnost može se postići 
korištenjem ključa vodenog žiga u procesu kodiranja. U drugoj fazi, vodeni se žig dodaje 
dokumentu kako bi se stvorio označeni dokument.38
Veliki broj podataka i dokumenata većini organizacija predstavlja neku vrstu poslovne tajne i 
intelektualnog vlasništva te zahtijeva najveću moguću sigurnost, razinu nadzora i zaštite 
35 www.ide3.hr., (15.03.2017.)
36 www.cert.hr (02.06.2017.)
37 www.cis.hr (02.06.2017.)
38 Ibidem (02.06.2017.)
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pristupu podacima ili dokumentima, kao i raspolaganje njegovim sadržajem. U današnjem
poslovnom okruženju očekuje se da je moguće zaštititi podatke od neovlaštenog pristupa, 
iskorištavanja ranjivosti alata za čitanje dokumenata te od neprimjerene upotrebe. Poduzeća 
koja posjeduju dokumente s važnim i povjerljivim informacijama, posebnu pažnju poklanjaju
sljedećim aspektima sigurnosti:  
- tajnost–podaci u dokument smiju biti pristupačni samo ovlaštenim korisnicima, 
- autentičnost – jednoznačno prepoznavanje ovlaštenih korisnika, 
- odgovornost - praćenje pristupa i izmjena, 
- integritet - upozorenje je li dokument bio mijenjan,
- izvornost - provjera izvora dokumenta.
Važnost sigurnosti informacijskih sustava ima sve veći značaj u današnjem poslovanju, a 
presudni faktor za implementaciju je opet čovjek. Danas, se bilježi sve veći rast „napada“ na 
poduzeća. Kao najbolji primjer za to može se dati virus koji je 2016. godine počeo „napadati“ 
velika hrvatska poduzeća. Virus je bio napravljen kao kriptolocker slao se putem e-mail 
poruka te ako su ga otvorili on bi ušao u dotično računalo i počeo zaključavati sve podatke. 
Nakon što je zaključao podatke u jednom računalu počeo se širiti i na druga računala koja su 
lokalno umrežena (LAN). Na taj način se proširio kroz cijelo poduzeće. Napadnuta poduzeća 
morala su platiti visok novčani iznos kako bi mogli dobiti ključ za otključavanje podataka. 
Udar nisu osjetila samo ona poduzeća koja su svoje podatke zaštitili te pohranili na više 
mjesta, te koja imaju zaštitu e-maila koji ne dozvoljava otvaranje štetnih poruka. Poslije toga
virusa, tzv. kriptolockera, informatičari su došli do riješenja kako ga u budućnosti spriječiti. Iz 
navedenoga se može izvesti zaključak da je za sva poduzeća, a pogotovo ona velika, koja iz 
dan u dan gomilaju sve veću i veću količinu tajnih poslovnih infomacija, prijeko potrebna 
njihova zaštita. Dakle, iznimno je bitno stvoriti svijest menadžera i direktora poduzeća o 
zaštiti podataka i informacija, no, također je bitno da se jednaka svijest stvori i kod 
zaposlenika. Poduzeća moraju provesti edukaciju svojih zaposlenika o opasnosti od virtualnih 
napada. Nadalje, zaposlenici moraju razviti svijest o potrebi za spremanjem podataka na više
mjesta (vanjski diskovi i slanje na dropbox i/ili google drive su najbolje rješenje za to). U
navedenom primjeru, zaposlenici su otvarali e-mail poruke u kojima se nalazio dotični virus 
što je dovelo do potrebe za njihovom edukacijom o opasnostima koje leže u otvaranju poruka
od nepoznatih pošiljatelja.
Zaključno u ovom potpoglavlju može se reći da pojava poslovne inteligencije i 
counterintelligence djeluje kao simbioza jedne djelatnosti, koja ima za ulogu prepoznati
kvalitetnu informaciju te ju zaštititi od zlouporabe i otuđivanja. Counterintelligence u 
suvremenim uvjetima poslovanja dobiva na sve većem značaju u mnogim poduzećima.  
2.2. Skladištenje podataka
Pojam skladištenje podataka potječe s kraja 1980-ih godina. Njegovi prvi korijeni mogu se 
pronaći u članku Barryja Devlina i Paula Murphyja „An architecture for a business and 
information systems“ iz 1988. Godine na temelju kojih je nešto kasnije IBM razvio „strategiju
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skladišta informacija“.39 Skladištenje podataka predstavlja čuvanje podataka u relacijskom ili 
dimenzionalnom modelu, njihova vizualizacija koja prikazuje njihovu povezanost i
interakciju u cilju efikasnog poslovnog odlučivanja.40 Engleski Data Warehouse, prema kojoj
je to onaj oblik baze podataka kojem su svojstvena sljedeća četiri obilježja:41
- Usmjerenost predmetima (funkcionalnim područjima) 
- Sadržajna nepromjenjivost
- Integriranost
- Vezanost uz vrijeme
Predmetna usmjerenost, kao što i sam naziv kaže, predstavlja usmjerenost podataka oko
predmeta, kao što je, primjerice prodaja, a ne oko operativnih aplikacija, poput obrade
narudžbi.
Suprotno tome, operativne baze podataka organizirane su oko poslovnih aplikacija, pa su
usmjerene aplikacijama. Sadržajna nepromjenjivost podrazumijeva da se podaci koji su
jednom pohranjenu u skladište podataka ne mijenjaju. Operativne baze podataka u
sadržajnom su smislu izrazito promjenjive. Integriranost znači da su podaci konzistentni, 
odnosno da se prikazuju na dosljedan način. Tako se, primjerice, datumi uvijek pohranjuju u 
istom formatu. Integracija predstavlja proces kojim se podaci podvrgavaju nakon što
„napuste“ aplikacijsku bazu podataka, a prije nego što „uđu“ u skladište podataka. Vezanost 
uz vrijeme znači da se u skladištu podataka pohranjuju povijesni podaci. U operativnim se 
bazama podataka, suprotno tome, ne pohranjuju povijesni, već samo aktualni podaci. Razvitak 
skladišta podataka uključuje razvitak sustava za ekstrahiranje podataka iz izvršnih sustava i 
sustava skladišne baze podataka koji menadžerima omogućuje prilagodljiv pristup podacima. 
Važno je napomenuti kako bi skladište podataka trebalo udovoljavati mnogim zahtjevima.
Među njima se posebno ističu sljedeći:42
- u njima mora biti sadržana velika količina detaljnih podataka.  
- svaka poslovna transakcija, svaki telefonski poziv, svaka kupovina i svaka reklamacija
klijenta – sve su to činjenice koje kao podaci moraju biti evidentirani u skladištu 
podataka. Poduzeće mora imati pregled nad svime što se zbivalo tijekom svih 
marketinških kampanja koje je vodila i mjeriti njihovu učinkovitost, a to može samo 
ako ima trajno zabilježene sve pojedinosti u vezi s tim kampanjama.
- skladište podataka treba kontinuirano ažurirati podacima o izvršenim marketinškim,
prodajnim i drugim poslovnim transakcijama. Danas je čak i dnevno ažuriranje često 
ne prihvatljivo, pa se osvježavanje podataka nastoji, kad god je to moguće, provoditi u 
stvarnom vremenu, tj. odmah nakon što se neki poslovni događaj zbio ili nakon što se 
neki proces završio.
- skladište podataka mora služiti velikom broju ljudi – menadžerima i zaposlenicima
poduzeća. Upravljanje odnosa s klijentima kojem ono služi kao izvor podataka. 
39 Bilandžić, M., op.cit., str. 96 
40 Stipanović, C., op.cit., str. 82 
41 Inmon, W. H. Building the Data Warehouse. John Wiley-QED, New York (NY), 1992, str.9-10.
42 Panian, Ž, Klepac, G.: op.cit., str. 118.
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- neki od zaposlenika željet će postavljati upite i pretraživati čitavo skladište podataka 
kako bi došli do nekih zaključaka, stoga ga treba oblikovati tako da ono može služiti 
svakoj, možda i nepredvidivoj unaprijed nepoznatoj svrsi.
- skladište podataka mora uvijek biti raspoloživo, jer ono predstavlja jezgru poslovne
inteligencije (ali ostalih sustava poduzeća). 
- skladište podataka mora biti proširivo. Uz to, marketinške aktivnosti i kampanje bivaju
s vremenom sve suptilnije i sofisticiranije. Praksa se pokazuje kako nisu rijetki
primjeri da se obujam skladišta podataka udvostručuje u razdoblju od 18 mjeseci43.
- trebalo bi poduzeti rigorozne mjere zaštite integriteta i tajnosti osjetljivih podataka
pohranjenih u skladištu. 70% potrošača strahuje da transakcije nisu sigurne, a 69% ih 
vjeruje da hakeri mogu ukrasti njihove osobne podatke.
Cilj skladišta podataka je da se podaci memoriraju na takav način da su najdostupniji u 
procesu obrade i transformacije u informacije i znanje. Skladišta podataka su sustavi koji su
svojom strukturom prilagođeni analizi i poslovnim konceptima korisnika te nije toliko ovisan 
o platformi i vrsti baze u kojima će biti implementiran. Pruža poduzeću mogućnost 
arhiviranja, spremanja i skladištenja zahvaćenih i integriranih podataka iz različitih izvršnih 
aplikacija u pročišćenom i konzistentnom obliku prilagođenih potrebama korisnika.44
Skladišta podataka u informacijskom sustavu poduzeća je mjesto u kojem se skupljaju i 
pohranjuju poslovni podaci, ali isto tako i izvor informacija koje će se koristiti u odlučivanju i 
pri stvaranju poslovne inteligencije.
Primarne funkcije skladišta podataka su sljedeće:45
- Skladište podataka je odraz poslovnih pravila što se primjenjuju u poduzeću – ne samo na 
razini poslovne funkcije ili organizacijske jedinice – prilikom donošenja strateških
poslovnih odluka. Mora biti oblikovano tako da se može brzo i jednostavno prilagođavati 
promjenama u poslovnim pravilima, što uključuje sposobnost prihvaćanja novih podataka. 
- Skladišta podataka predstavlja točku u kojoj se skupljaju podaci koji će poslužiti za 
stvaranje integriranih, predmetno orijentiranih informacija.
- Skladište podataka je „muzej“ strateških informacija, čija se povijest može povezati s 
podacima i s odnosima među njima. Ova funkcija iziskuje primjenu tehnike modeliranja 
koja omogućuje jednostavnu ugradnju povijesne perspektive u pohranjeni sadržaj. 
- Ono je izvor informacija koje se izvode iz spremišta podataka (engl.Data Mart). Ta se
spremišta podataka mogu koristiti za istraživanje, rudarenje podataka, postavljanje upita
ili online analitičku obradu. To dakle nameće potrebu za modelom koji će moći 
sintetizirati i agregirati podatke.
- Skladište podataka je izvor stabilnih podataka, neovisnih o možebitnim promjenama u
procesima.
43 Inmon, W. H; Meers, Daniel P. „Accelerating Enterprise Data Werhouse Profitability: A New Approach to Design and Deployment“.
44 Stipanović, C., op.cit., str. 83
45 Panian, Ž., Klepac, G.: op. cit., str. 115.
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Drugim riječima, skladište podataka ne mora nužno biti brzo u odgovaranju na upite koji se 
upućuju izravno njemu, tako da naglasak pri oblikovanju ne treba biti na njegovoj brzini 
obavljanja takvih zadataka, jer je to zadaća nekih drugih softverskih sustava.  
Zaključno, skladište podataka, kao što i sam naziv kaže, predstavlja mjesto, odnosno skladište 
u kojemu se čuvaju, sakupljaju i pohranjuju svi poslovni podaci. Ono predstavlja izvor 
informacija. Kako bi se pohranjeni podaci mogli obraditi pristupa se OLAP-u.
2.3. OLAP alati
OLAP ( eng. Online Analytical processing) je vrsta obrade podataka koja daje brzi odgovor
na višedimenzijske upite.46 Stvara maksimalnu vrijednost iz poslovnih podataka putem
multidimenzionalnosti.47 „OLAP predstavlja analitičku obradu u cilju donošenja poslovne 
odluke, odnosnu brzu analizu zajedničkih višedimenzionalnih podataka.“48 Za provođenje 
OLAP analiza podrazumijeva se uređenost podataka u obliku skladišta podataka što znači da 
su provedeni ETL procesi te je izvršena metrika kvalitete podataka o kojoj je pisano u prvom
poglavlju ovoga rada.49 Važno je znati da OLAP alati omogućuju biranje one vrijednosti koja 
je menadžmentu stvarno potrebna u procesu donošenja poslovnih odluka. Uz pomoć OLAP 
alata , analitičar određuje koje će se od raspoloživih varijabli  koristiti za kreiranje  izvještaja.  
Osnovne mogućnosti koje pružaju OLAP alati su:50
- OLAP predstavlja konceptualni i individualni model kojega i oni korisnici koji nisu
posebno obrazovani i specijalizirani za obavljanje analitičkih poslova mogu lako 
razumjeti i brzo primijeniti u svom radu. Model se zasniva na metodologiji
multidimenzijske analize, što znači da podatke može istovremeno gledati kroz veći broj 
filtara (dimenzija).
- OLAP alati omogućuju obavljanje vrlo brzih analiza. Brzina rada OLAP sustava 
omogućuje menadžerima i stručnjacima postavljanje pitanja i dobivanja odgovora u vrlo 
kratkom vremenu.
- OLAP alati u sebi uključuju vrlo robusne sposobnost računanja, potrebne za 
zadovoljavanje specifičnih proračunskih zahtjeva koje postavlja višedimenzijska 
struktura. Broj dimenzija prema kojima se mogu analizirati relevantne pojave nije ničim 
ograničen pa u nekim slučajevima nadilazi i kognitivne mogućnosti prosječnog čovjeka pa 
se može reći da kvalitetno OLAP alati predstavljaju proširenje ili nadogradnju ljudske 
inteligencije.
OLAP alati nude brzinu, jednostavnost i mogućnost multidimenzionalne analize podataka i 
zato je najiskorišteniji alat u sustavu poslovne inteligencije. Također, važno je znati da 
46 https://hr.wikipedia.org/wiki/OLAP, 25.04.2017.
47 Stipanović, C., op.cit., str. 86.
48 Ibidem, str.87
49 Klepac, G., Mršić, L.: Poslovna inteligencija kroz poslovne slučajeve, LIDER i TIM press, Zagreb, 2006., str.39
50 Panian, Ž., Klepac, G., op.cit. str. 236.
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analitičke informacije iz OLAP-a mogu razumjeti i oni korisnici koji uopće nisu povezani sa 
analitičkim poslovima i to je prednost OLAP alata. 
2.4. ETL procesi
Gledajući iz perspektive izvršnih, transakcijskih sustava, najprimjerenijim se načinom 
ekstrakcije podataka čini jednostavno kopiranje cjelokupnog sadržaja operativnih izvodnih 
datoteka i transakcijskih baza podataka. Kopije podataka će se uručiti stručnjacima za 
poslovnu inteligenciju na daljnju obradu. Problem je, međutim, u tome što su takve datoteke i 
baze podataka nerijetko velikih i vrlo velikih dimenzija, a za daljnju primjenu obično će biti 
potreban tek manji podskup tih podataka. Sukladno poznatom „pravilu 80/20“, u najvećem 
broju slučajeva oko 80% ukupnog vremena potrebnog za izvršavanje ETL procesa troši na 
onaj „T“ iz naziva ove vrste procesa tj. na transformaciju podataka. Budući da bez 
transformacije podataka najčešće nema ni njihova unosa u skladište podataka, premda obično 
dugo traje, i ovu fazu cjelokupnog sustava poslovne inteligencije treba realizirati s dužnom
pažnjom, svjesno i do kraja. Većina izvornih podataka koji se podvrgavaju ETL procesu su 
„živi“ podaci, tj. podaci koji se aktivno koriste u transakcijskim sustavima, no dio izvornih
podataka čine i arhivirani povijesni podaci. Ako će u nekim analizama biti potrebni podaci iz 
dužeg povijesnog razdoblja bit će potrebno upotrijebiti tri vrste ETL programa:51
- Programe za inicijalno punjenje
- Programe za punjenje povijesnih podataka
- Programe za inkrementalno punjenje.
„Programi za inicijalno punjenje skladišta podataka moraju u sebi sadržavati procedure za
usklađivanje podataka kako bi se smanjila mogućnost ili potpuno eliminiralo stvaranje 
pogrešaka. Programi za punjenje povijesnih podataka se smatraju "nastavkom" inicijalnog
punjenja sa naglaskom na činjenici da su povijesni podaci statični, a ne živi poput onih 
ekstraktiranih iz transakcijskih baza podataka. Programi za inkrementalno punjenje se pokreće 
nakon dva prethodno navedena. Svrha mu je, nakon što je skladište inicijalno napunjeno svim
podacima, da periodički puni skladište novim ţeljenim i relevantnim podacima.“52
Skup procesa koji se u stručnom djelokrugu pojednostavljeno nazivaju ETL procesima imaju 
za cilj ekstrahirati odnosno zahvaćati ili vaditi, transformirati i puniti podatke iz jednog ili 
više transakcijskih sustava u skladište podataka. ETL proces započinje pripremama koje 
uključuju reformatiranje, usklađivanje i čišćenje izvornih podataka. 
Reformatiranje podataka je neophodno zato što bi se izvorni podaci iz različitih datoteka i 
baza podataka, koje često podržavaju različite formate podataka, unificirali, tj. prikazali u 
jedinstvenom formatu koji će se koristiti u svim daljnjim fazama obrade. 
51 Blagović, L.: Diplomski rad „Vizualizacija podataka u sustavu poslovne inteligencije, Fakultet ekonomije i turizma, Pula, 2016., str.36.
52 Ibidem, str. 36
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Usklađivanje je neophodno stoga što se u praksi javlja redundancija podataka, što znači da se 
isti podaci javljaju na više mjesta u informacijskom sustavu. Redundantne podatke ETL
procesom treba otkriti i uskladiti. Čišćenje podataka ima za cilj ukloniti „prljave podatke“ koji 
su eventualno nastali kao posljedica ranijih pogrešaka u radu informacijskog sustava. Prije
oblikovanja ETL procesa, treba provjeriti sljedeće: 
- Izgled slogova aktualno korištenih i povijesnih izvornih datoteka
- Blokove opisa podataka u aktualno korištenim i povijesno izvornim datotekama.
- Specifikacije za čišćenje izvornih podataka. 
U nastavku će se detaljno objasniti značaj rudarenja podataka.  
2.5. Rudarenje podataka
Rudarenje podataka može se definirati kao pronalaženje zakonitosti u podacima. Moglo bi se
reči da rudarenje podataka predstavlja „prekopavanje“ skladišta podataka kako bi se došlo do 
onih potrebnih podataka. Dakle, kroz rudarenje podacima se istražuju obilje podataka kako bi
se došlo do potrebnih informacija i znanja. Može se reći da je rudarenje podataka metoda, 
način te sredstvo za otkrivanje znanja. Ti podaci mogu biti organizirani u baze podataka, ali 
jednako tako mogu biti i tekstualni podaci, nestrukturirani podaci proizašli sa Weba ili pak
podaci organizirani u vremenske serije. Ovo je vrlo mlado područje, te postoji niz 
metodoloških pristupa problematici, kao i preferencije primjena metoda koje naginju k
određenom području ovisno o autorima koji obrađuju tu problematiku. Izvori podataka mogu 
biti klasične tradicionalne baze podataka pa primjena metoda rudarenja podataka nad tako 
formatiranim podacima spada u područje tradicionalnog rudarenja podataka. U sustavima 
poslovne inteligencije rudarenje podataka može, ali i ne mora biti podržano skladištima
podataka. Rudarenje podataka stvara modele i otkriva znanje, koje onda ulazi u proces
testiranja pouzdanosti. Ako skladištenje podataka promatramo kroz prizmu rudarenja
podataka, tada je jedna od glavnih značajki i prednosti korištenja skladišta podataka prilikom 
rudarenja podataka ušteda u vremenu.
U nastavku rada će se definirati metode rudarenja podataka. 
Memorijski temeljno razlučivanje- Memorijski temeljno razlučivanje (engl. Memory Based 
Reasoning) je metoda koja pronalazi sličnosti među kategorijama. Metoda obrađuje podatke 
pronalaženjem vrijednosti funkcije udaljenosti između, primjerice, slogova datoteke te 
uspoređuje vrijednosti kombinacijske funkcije u potrazi za odgovorima o sličnosti, koje 
procjenjuje na temelju udaljenosti.
Klasteriranje- Klasteriranje se može definirati kao grupiranje ili objedinjavanje objekata
sličnih karakteristika. Algoritmi za klasteriranje pokušavaju naći sličnosti unutar zadane 
populacije koristeći zadani skup atributa. Sličnost između članova populacije nad kojom se 
obavlja analiza sa primjenom funkcija udaljenosti kao što je Euklidska ili Manhattan
udaljenost
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Stabla odlučivanja- Stabla odlučivanja je metoda rudarenja podataka, namijenjena 
klasificiranju atributa s obzirom na zadanu ciljnu varijablu. Stabla odlučivanja prezentiraju 
rezultate obrade u obliku koji se u teoriji grafova naziva stablom, pa im odatle i potječe naziv. 
Bayesove mreže- Povijest Bayesovih mreža započinje još 1763.  godine, posthumnim 
objavljivanjem rukopisa Thomasa Bayesa dvije godine nakon njegove smrti. Do danas nije
razjašnjena osnovna namjera konstrukcije poznate Bayesove formule objavljene u tom
rukopisu. Laplace je nastavio s radom tamo gdje je Bayes stao, te je udario temelje korištenja
teorije vjerojatnosti u domeni logike. Uvjetna vjerojatnost reducira polje slučajnih događaja, 
te donosi dodatnu informaciju reducirajući pri tome stupanj neizvjesnosti ishoda događaja. 
Bayesove mreže imaju širok raspon primjene u sustavima poslovne inteligencije. Njihova
glavna karakteristika odnosi se na sposobnost učenja, temeljenog na probabilistici, direktno iz 
uzoraka podataka. Ono što je karakteristično za ovaj, pa tako i za sve modele zasnovane na 
Bayesovim mrežama,jest mogućnost procijene vjerojatnosti čak i onda kada neke informacije 
nedostaju ,primjerice one o inicijatoru šteta. Bayesove mreže mogu se uspješno koristiti u:53
- Medicini ( dijagnostika bolesti kao npr.bolesti mišića i živaca) 
- Razvoju softvera (traženje pogrešaka u softveru)
- Proizvodnji (praćenje proizvodnih procesa) 
- Ekonomiji ( procjena kreditnih rizika)
- Vojnom sektoru (planiranje operacija,logističkih aktivnosti) 
- Poljoprivredi i stočarstvu (selekcija i uzgoj bilja i životinja,planiranje bakteriološke 
zaštite
- Modeli temeljeni na Bayesovim mrežama mogu izvući procjenu vjerojatnosti i na 
temelju nedostajućih informacija. Naravno da je bolje imati što više informacija, ali u 
slučaju da neke informacije nema model može predviđati vjerojatnosti. 
Neuralne mreže- Neuralno procesiranje podataka je proučavanje mreža prilagodljivih čvorova 
koje se kroz proces učenja iz spremljenih podataka nastalih kao rezultat realnih procesa mogu 
osposobiti za rješavanje problema iz područja odakle potiču eksperimentalni realni podaci.54
Polazište ideje o neuralnim mrežama potiče iz neuropsihologije. Iskorištena su saznanja o 
ponašanju živčane stanice koja funkcionira po principu aktivacije, odnosno povećanja 
potencijala na sinapsama. U tom matematičkom modelu osnovna jedinica je dizajnirana po 
uzoru na biološki neuron.
Neizrazita logika- Prva publikacija u kojoj se obrađuju pitanja neizrazite logike ( engl. Fuzzy 
Logic) objavljena je 1965. godine ,a napisao ju je Lofti Zadeh. Prva industrijska primjena
neizrazite logike datira iz 1970. godine. Zimmerman je pak prvi primijenio neizrazitu logiku
u okviru sustava za podršku u odlučivanju. Od 1980. godine, neizrazita logika se sve više 
koristi u sustavima za podršku odlučivanju i analizi podataka. Temeljni elementi sustava 
zasnovanih na neizrazitoj logici su leksičke (lingvističke) varijable. 
53 Klepac, G., Mršić, M., op.cit., str. 54
54 Aleksandr, I., Morton, H. An introduction to neural computing. Thomas computer press,1995.
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Na temelju takvih varijabla u okviru neizrazite logike definira se stupanj pripadnosti
određenom skupu. Ako se, koristeći klasičnu logiku, definira pojam mlad, tada je nužno 
definirati oštre dobne granice. U okviru klasične logike pojam mlad može biti obuhvaćen u 
rasponu od 0-28 godina. No, prema određenim kriterijima, i osoba od 29 godina može biti 
mlada, ali je osoba od 18 mlađa od osobe od 29 godina. Ove je relacije nemoguće izraziti u 
sustavima koji funkcioniraju na principima binarne logike. Iz ovog primjera vidljivi su
nedostaci klasične logike. Neizrazita nam logika pomaže upravo u definiciji lingvističkih 
varijabla koje definiraju odnose.
Genetički algoritmi i genetičko programiranje- Genetički algoritmi i genetičko programiranje 
nisu toliko eksponirani u analizama rudarenja podataka, jer oni uglavnom rješavaju probleme
optimizacije, a ne probleme prepoznavanja uzoraka i predikcije, kao što je to slučaj s ostalim 
metodama rudarenja podataka. Povijest genetičkih algoritama seže još u 1950. godinu, katkad 
su biolozi i računalni stručnjaci zajedno radili na genetičkim modelima. Genetički algoritmi 
svoje porijeklo vuku iz teorije evolucije. Elementi genetičkih algoritama sastoje se iz 
bioloških evolutivnih procesa. Genetičko programiranje polazi od vrlo jednostavne ideje koja 
svoje uporište ima u istraživanjima proizašlima iz evolutivnog pristupa i genetičkih 
algoritama. Elementi evolutivnog pristupa temelje se na teoriji proizašloj iz genetičkih 
algoritama. Osnovni elementi genetičkog programa varijabilne veličine mogu se svrstati u 
dvije kategorije:
- Kategorija ulaznih varijabla (engl. Terminal Set)
- Kategorija skupa funkcija (engl. Funkcion Set).
- Genetički algoritmi i genetičko programiranje nisu izvorne metode rudarenja 
podataka. Njih spominjemo u kontekstu rudarenja podataka zato što gravitiraju tim
metodama.
Izbor metoda rudarenja podataka- Spominjujući kompleksnost, željelo se upozoriti na 
raznolikost metoda unutar svakog od spomenutog metodološkog područja. Preporuka je, u 
svakom slučaju, prilikom provođenja analize primijeniti više modela, izgraditi ih na uzorku za 
treniranje, te nakon toga provjeriti njihovu efikasnost na uzorku za testiranje. Nakon toga
izabire se onaj model koji se pokazao kao najpouzdaniji. Važno je također spomenuti da se 
svaku od ovih metoda treba promatrati jednostavno kao alat. Ponekad se može upotrijebiti
više metoda za rješavanje istog problema. Izbor metode odredit će tada dizajner sustava, 
ovisno o svojim sklonostima, kao i o nizu drugih čimbenika. Zbog toga se kod rudarenja 
podataka važno usredotočiti na cilj, a ne na metode, jer je cilj ono što diktira izbor metoda. 
Jedan od mogućih problema što se javljaju prilikom otkrivanja znanja jest ne uzimanje u obzir 
odnosno ignoriranje stroju nepredvidivih čimbenika, a oni ovise o ljudskoj domišljatosti i 
snalažljivosti. Rudarenje podataka jedno je od područja koje pruža izuzetne potencijale za 
kreativno rješavanje problema. Da bi se kreativno, a samim time i kvalitetno riješio neki
problem, potrebno je duboko razumjeti problematiku, i to ne samo na razini tehničkog 
korištenja nekog softverskog produkta zasnovanog na nekoj metodi, već na razini same 
metode i to u potpunosti. Nekad temeljne statističke metode, primijenjene na primjeren način 
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u samom začetku mogu dati ne samo korisne informacije o usmjeravanju prilikom rješavanja 
problema, već mogu riješiti čitav problem. Stoga temeljne statističke metode ne treba 
promatrati kao zasebno ili pak manje efikasno područje, samo zato što ne koriste algoritme 
temeljene na strojnom učenju. 
2.5.1. Korištenje znanja otkrivenog u procesu rudarenja podataka
U cilju uspješnog korištenja i interpretiranja otkrivenih pravila, prijeko potrebno je njihovo
povezivanje i formalizacija. Znanja otkrivena u procesu rudarenja podataka prezentiraju se u
obliku izvještaja ili se formaliziraju i "skladište" u sustave zasnovane na pravilima.55
Skladištenje se primjenjuje za ona pravila koja se izražavaju u obliku ako - onda. Neki
sustavi, kao npr. neuralne mreže, sposobni su osim pravila prihvatiti dinamičke modele. 
Sustavi zasnovani na pravilima (engl. Rule Based Systems) mogu se podijeliti na dva osnovna
tipa, na tradicionalne ekspertne sustave i sustave zasnovane na neizrazitoj logici.56
Promatrano sa aspekta korisnika, ekspertni sustavi djeluju na principu pitanje – odgovor.
Dakle, korisnik postavlja upit (pitanje) na koje sustav kroz svoj mehanizam daje prikladan i
potreban odgovor. Taj mehanizam odgovora predstavlja jedan složeni proces u kojemu se
ulančavaju, odnosno povezuju niz pravila u cilju zaključivanja na temelju odgovora koje mu 
nudi korisnik. Stvoreno ili otkriveno znanje koje se javlja u obliku pravila se nadalje može
nadopuniti odnosno referirati na "tvrda pravila" već postojeće baze činjenica ekspertnog 
sustava, čime dolazi do interakcije dijelova ekspertnih sustava i novih pravila dobivenih 
različitim metodama.  
2.5.2.  Specifična područja rudarenja podataka 
Područja se smatraju specifična zato što se ovdje radi o rudarenju podataka iskazanih ili 
pohranjenih u specifičnim formatima, odnosno neformatiranim ili pak samo djelomično 
formatiranih podataka. Ukratko, podaci nisu formatirani na način koji je karakterističan za 
tradicionalno rudarenje podataka, već su iskazani u posebnim formatima podataka. Upravo iz  
razloga specifičnosti formata, podatke je prije obrade potrebno formatirati kako bismo na njih 
primijenili tradicionalne metode rudarenja podataka ili pak posebne metode rudarenja,
predviđene upravo za takvu vrstu podataka. Poslovna inteligencija se ne može promatrati 
odvojeno od novih strateških usmjerenja suvremenih poduzeća bez kojih nema poslovanja u 
uvjetima turbulentnog tržišta 21. stoljeća. 
U cilju ostvarivanja konkurentske prednosti, vrlo važnu ulogu imaju kvalitetni podaci i
informacije, koje svojim krajnjim korsnicima pružaju potrebna znanja za donošenje poslovnih
odluka. Kako bi se eliminirali štetni podaci, potrebno je obilje podataka, koji se pohranjuju i
čuvaju u skladištima podataka, obraditi i analizirati pomoću alata poslovne inteligencije (ETL 
i OLAP), te otkriti njihov značaj putem rudarenja podataka. rudarenje podataka dovodi do 
otkrivanja novih znanja koje će se nadalje iskoristiti u procesu odlučivanja. U suvremenim 
55 Panian, Ž, Klepac, G.: op. cit. str. 166.
56 Ibidem, str. 167.
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uvjetima poslovanja, uslijed sve drastičnijih promjena na tržištu potrebno je da se poduzeća 
okrenu ka novim strateškim usmjerenjima. Nova strateška usmjerenja predstavljaju ključ 
uspjeha suvremenog poslovanja. Suvremena poduzeća moraju poslovati na inteligentan način. 
Ona se moraju kontinuirano prilagođavati novim trendovima. Biti inteligentan ne znači samo 
imati potrebno znanje o određenoj pojavi, već kako to znanje upotrijebiti u svoju korist. Ona 
se moraju temeljiti na vještinama i kompetencijama, iskustvima i inovativnosti, ali i
kreativnosti. Vrlo je važno biti spreman na rizik i biti spreman na promijene, jer će se jedino 
tako postignuti željeni rezultati. Nadalje, inteligentna se poduzeća temelje na novim 
strateškim usmjerenjima, te ih stalno unapređuju dodavanjem i dopunjivanjem novim 
rješenjima. Ona prate svoje konkurente, njihovu stvarnu sliku, ali i planove za buduće 
aktivnosti, te takve informacije i znanje o konkurentima iskorištava u svoju korist. Nadalje,
ona moraju pratiti i svoje klijente, ali i klijente konkurenata, kako bi povećali njihovu 
potrošnju, njihovo zadovoljstvo te lojalnost, a samim time doveli do povećanja profita 
poduzeća. Novim se strateškim usmjerenjima postiže na brzini, na točnosti, odnosno 
pouzdanosti te na kvalitetnijem donošenju odluka. Dakle, bit inteligentnog poduzeća 
predstavlja spremnost na novonastale promjene, njihova brzina u samome prilagođavanju, a 
samim time i točnost. Iz svega navedenoga, se može izvesti zaključak kako je za opstanak 
poduzeća na suvremenom tržištu prijeko potrebna implementacija novih strateških 
usmjerenja, u kojima poslovna inteligenicija dobiva na velikoj važnosti.
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3. INTERAKCIJA POSLOVNE INTELIGENCIJE I NOVIH
STRATEŠKIH USMJERENJA
Poslovna inteligencija predstavlja preduvjet uspjeha na turbulentnom tržištu 21. stoljeća. 
Tržište se konstantno mijenja, a s tržištem se mora mijenjati i poduzeće te njegovo poslovanje 
kako bi uspjelo ostati u konkurentskoj utakmici. Poslovna inteligencija ima smisao samo ako
poduzeće potiče promjene temeljene na inovativnosti i novim strateškim usmjerenjima. u 
skladu sa rečenim poslovna inteligencija predstavlja novo strateško usmjerenje koje u sinergiji 
sa ostalim usmjerenjima dovodi do bolje pozicioniranosti poduzeća na tržište. Nova strateška 
usmjerenja, kojima se moraju okrenuti sva poduzeća, među ostalom, su sljedeća: 
benchmarking, CRM, menadžment znanja, reinženjering, informatizacija te poslovna
inteligencija. Koje su njihove glavne karakteristike i ciljevi govori se u ovome dijelu rada.
3.1. Odnos benchmarkinga i poslovne inteligencije
Danas, kada se na tržištu konstantno pojavljuju nova poduzeća sa inovativnijim i kreativnijim 
poslovanjem, podaci o njima postaju prijeko potrebni za opstanak na tržištu. Kako bi se
moglo uopće promatrati konkurente mora se usmjeriti na izradu benchmarkin analize. 
Benchmarking ja proces u kojem se poduzeće neposredno uspoređuje s najbližim 
konkurentom, generira prednosti i nedostatke, utvrđuje njihove uzroke te teži trajnoj 
optimalizaciji vlastitog poslovanja. Predstavlja polazište aktivnosti poduzeća u preuzimanju 
potencijalnih klijenata najbližoj konkurenciji. Predstavlja umijeće utvrđivanja kako i zašto 
neki pojedinci ili poduzeća posluju bolje od drugih. Benchmarking mora pružiti odgovor na 
sljedeća dva pitanja: ”Tko je bolji?” i “Zašto je bolji?” te treba osigurati instrumente za 
poboljšanje vlastitih performansi. Treba istaknuti da je to kontinuirani proces, jer je jednom
završen “benchmark” početna stepenica za njegovo obnavljanje.57 Na osnovu benchmarking
analize model poslovne inteligencije prikuplja podatke o konkurentu i vlastitom položaju kao
ishodište rekoncepcije razvoja u cilju pobjeđivanja konkurencije na dinamičkom tržištu. Kako 
bi se mogao uopće izvršiti benchmarking potrebne su prave i kvalitetne informacije o samome 
poduzeću (unutarnje informacije), ali i o najbližim  konkurentnim poduzećima, u čemu važnu 
ulogu igra upravo poslovna inteligencija. Da bi se poduzeće moglo usporediti sa svojim 
konkurentima potrebno je da prvo otkrije svoje prednosti i nedostatke, ali i prednosti i
nedostatke konkurentnog poduzeća. Kroz poslovnu inteligenciju, odnosno kroz njezine alate 
poduzeća dobivaju  pravovremene i točne informacije o svojem  postojećem stanju (prednosti 
i slabosti) i konkurentima, te o potencijalnim prilikama i prijetnjama, a te informacije su mu
prijeko potrebne za uspješno provođenje benchmarking analize. Poslovna inteligencija se 
provodi prije benchmarkinga jer bez znanja o sebi ne može se raditi usporedba s
konkurentnim poduzećima. Da bi se benchmarking mogao izvršiti potrebne su točne 
informacije o poduzeću  u čemu poslovna inteligencija ima važnu ulogu. Pravilnim 
korištenjem modela poslovne inteligencije poduzeća dobivaju pravovremene i točne 
57 Stipanović, C., op.cit., 2006., str. 214. 
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informacije za provođenje analize. Osim toga, primjena poslovne inteligencije drastično 
ubrzava sam proces benchmarking analize.
Dakle, poznavanjem samih sebe, poduzeća se kroz benchmarking uspoređuju sa njihovim 
konkurentima. Na taj način oni dobivaju povratne informacije o tome gdje možda griješe,  na 
kojim područjima njihova poslovanja postoji prostora za promjene, pospješenje. Nadalje 
benchmarking nudi i pregled konkurentskih klijenata, te tako poduzeća dobivju informacije o 
tome koji su to proizvodi i/ili usluge privukle klijente te kako na temelju tih informacija,
naprave bolji proizvod i/ili uslugu. Iz svega navedenoga, može se izvesti zaključak da je za 
suvremeno poslovanje poznavanje konkurenata iznimno bitno, a pri čemu se naglasak stavlja 
na benchmarking i poslovnu inteligenciju. Primjenom poslovne inteligencije znatno se ubrzao
sam proces prikupljanja podataka potrebnih za izradu benchmarkinga. Svakako je potrebno
istaknuti, da se uz brzinu, povećala i točnost podataka. 
Poslovna inteligencija i benchmarking predstavljaju nova strateška usmjerenja orijentirana
sučeljavanju s konkurentima. U sinergijskom djelovanju moraju naći odgovor na pitanje kako 
biti drugačiji i bolji u odnosu na konkurente. Paralelno je potrebno implementirati nova 
strateška usmjerenja orijentirana prema klijentima, CRM i TQM.
3.2. Poslovna inteligencija i CRM
Poslovna inteligencija u širem smislu uključuje i odnos prema klijentima i time ostvaruje 
poveznicu s CRM-om. CRM (Customer Relationship Management) predstavlja novu
poslovnu kulturu čiji je glavni fokus, klijent. Predstavlja proces ili metodologiju korištenu za 
istraživanje i analizu potreba i ponašanja klijenata i skupljanje informacija o njemu. Označava 
novu poslovnu filozofiju temeljenu na direktnom marketingu, prodaji i suvremenim
tehnologijama. Marketing se transformira u CRM, odnos prema ciljnom segmentu prerasta u
odnos prema klijentu (odnos jedan na jedan, segmentacija 101, prilagođavanje svakom 
klijentu pojedinačno) u cilju potpunog zadovoljstva klijenta.58 Razlika između marketinga i 
CRM-a je upravo u odnosu prema turistu i klijentu. Da li je gost turist ili klijent ovisi o
odnosu ponuđača usluge prema njemu. CRM je skup odnosa i interakcija s klijentom u 
inteligentnim poduzećima sa svrhom monitoringa klijenata, ostvarenja lojalnosti postojećih i 
privlačenja novih potencijalnih klijenata pružanjem maksimalne kvalitete kao temelj 
generiranja profita.
Ciljevi CRM-a su:59
- Koristiti postojeće odnose kako bi se povećali prihodi – cross-selling (unakrsna prodaja, 
povećanje prodajne aktivnosti postojećim klijentima s proizvodima koje još nisu kupovali), 
upselling (stjecanje novih klijenata, širenje ciljnog segmenata, preuzimanje klijenata
konkurenata) i povećanje profitabilnosti identifikacijom, privlačenjem i zadržavanjem 
najboljih klijenata;
58 Ibidem, str. 223.
59 Muller, J, Srića, V.: Upravljanje odnosom s klijentima, Delfin, Zagreb, 2005., str. 143.
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- Koristiti integriranu informaciju za izvrsnu uslugu – koristeći cjelovitu informaciju o klijentu 
dobivenu kroz sve kanale interakcije da bi se najbolje zadovoljile njegove potrebe;
- Uvesti prodajne procedure - procese koji osiguravaju konzistentnost u prodaji i odnosu s
klijentima;
- Kreirati novu vrijednost za klijente i povećati njihovu lojalnost; 
- Implementirati strategije koje počivaju na proaktivnim rješenjima – rješavanje problema prije 
nego se manifestiraju, proaktivna ponuda prigodnih programa.
Dakle, kroz CRM se dolazi do informacija o potrebama i željama klijenata, a sve u cilju
stvaranja nove vrijednosti proizvoda koji će u potpunosti zadovoljiti klijente te kako bi se 
multiplicirao profit poduzeća. CRM je iznimno važan u suvremenim uvjetima poslovanja, 
kada se promjene događaju na dnevnoj bazi.  
Poslovna inteligencija u širem smislu uključuje CRM kao novi odnos prema klijentima. Cilj 
poslovne inteligencije i CRM je prepoznati nove potrebe klijenata i prilagoditi im se, odnosno
pružiti klijentu najveću vrijednost za novac. U tom procesu ključni resurs predstavlja 
intelektualni kapital i menadžment znanja koji mora postaviti novi sustav vrijednosti usmjeren
na klijenta. Poslovna inteligencija i CRM u užem smislu su jako slične aktivnosti koje se 
temelje na transformacijskom procesu podatak- informacija- znanje. S time da je poslovna
inteligencija orijentirana prema konkurentima, a CRM prema klijentima. Drugim riječima, i u 
poslovnoj inteligenciji i CRM-u su potrebni kvalitetni podaci te njihova transformacija u
informacije i znanje koje će se upotrijebiti na razvijanju konkurentske prednosti (poslovna 
inteligencija), te razvijanju većeg stupnja zadovoljstva klijenata (CRM). Ukoliko se poslovna 
inteligencija promatra u širem smislu riječi (konkurenti, klijenti, dobavljači, svi dionici 
okoline) CRM predstavlja dio tržišne inteligencije, odnosno CRM je klijentska inteligencija.
3.3. Poslovna inteligencija i menadžment znanja
Menadžment znanja (Knowledge Management KM) obuhvaća spektar aktivnosti dizajniranih 
u upravljanju, kreiranju, implementiranju, valoriziranju intelektualnih vrijednosti poduzeća u 
koncepciji razvoja poduzeća. Menadžment znanja je kreiranje organizacijske kulture koja 
podržava kreativnost, fleksibilnost i ugodnu radnu atmosferu i pritom koristi znanje djelatnika
kao temeljni resurs dugoročnom razvoju.60 Menadžment znanja kao trajni proces se temelji na
eksplicitnom i implicitnom znanju, internom i eksternom znanju, iskustvu i intuiciji djelatnika
te afirmaciji nove kulture. Menadžment znanja za svoj cilj ima prenositi i širiti znanja kroz
cijelo poduzeće, osigurati znanje koje će biti potrebno za donošenje odluka, poticati i razvijati 
nova znanja, kvalitetna znanja, povezati se s vanjskim izvorima kako bi se pružila podrška i
poticaji za usvajanje novih znanja, razvijati zaposlenike za uspješnost i primjenu novih
znanja. Ono što poduzeće čini održivim je ono što poduzeće zna, koliko ispravno i efikasno 
koristi to znanje i kojom brzinom stječe nova znanja i kako ta nova znanja koristi u daljnjem 
poslovanju.
60 Stipanović, C., op.cit., 2009., str. 224
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Menadžment znanja stvara, dokumentira, transferira i dijeli znanje. Predstavlja nešto više od
pukog prikupljanja informacija i njihovog ubacivanja u kompjutersku bazu podataka ili na
web stranicu. Pravilan menadžment znanja omogućuje pojedincima, na svim razinama 
poduzeća, pristup informacijama koje su im potrebne za obavljanje njihovih zadataka dajući 
doprinos ispunjenju sveukupnih ciljeva poduzeća (poveznica poslovne inteligencije i 
menadžmenta znanja), kao i delegiranje ovlasti procesom autorizacije.
Umijeća, vještine, kompetencije, kreativnost, sposobnost i inventivnost postaju najvažniji 
izvori dugoročne komparativne prednosti gospodarskog razvoja. Upravljanje znanjem (ne 
znanje kao akademsko lamentiranje, već inteligentno znanje implementirano u praksi) 
predstavlja najisplativiju investiciju i najkraći, ali i jedini put do uspjeha. Predstavlja 
preduvjet uspjeha u uvjetima globaliziranog tržišta i novog sustava vrijednosti. Postavlja novi
pristup potencijalnim klijentima koji su sve obrazovaniji i informiranije te nadopunjuje CRM
sustav i poslovnu inteligenciju. Upravo sinergija novih strateških usmjerenja kao i promjene
na globaliziranom tržištu 21. stoljeća određuju budućnost poslovne inteligencije. Poslovna 
inteligencija predstavlja visoko propulzivno područje te će dolaziti do sve većih promjena. 
Potreba za implementiranjem poslovne inteligencije se javlja kada se u poduzećima uoči 
potreba za njihovom promijenom. Poduzeća koja se odluče za promjenu najčešće pristupaju 
cjelokupnom redizajnu svoga poslovanja, odnosno reinženjeringu. U okviru njega pojavljuje
se i poslovna inteligencija kao novi način prikupljanja podataka te njihove obrade, analize i 
transformacije u informacije i znanje.
3.4. Reinženjering poduzeća 
Reinženjering postavlja novu poslovnu filozofiju temeljenu na intelektualnom kapitalu i
definiranu orijentacijom prema konkurentima i klijentima, odnosno sinergijom poslovne
inteligencije, CRM-a i benchmarkinga uz afirmaciju informatizacije i informacijske
tehnologije kao preduvjeta kvalitativnih pomaka u poduzeću.61
Kada se govori o reinženjeringu važno je napomenuti kako čak 50% reinženjeringa završava 
neuspjehom. Razlog tome su iznimna nepripremljenost na promjene u poduzeću,  
nemogućnost predviđanja rezultata tih promjena koje bi se trebala dogoditi, konflikti između 
interesa poduzeća kao poduzeća u cjelini i djelatnika kao pojedinca. Nažalost, u Hrvatskoj, 
pojam reinženjeringa predstavlja nepoznanicu i proveden je u jako malom broju u hrvatskim
poduzećima.62
Reinženjering je iznimno složen pojam i zato postoji nekoliko vrsta reinženjeringa:
- Poslovni reinženjering- usredotočuje se na redizajn elemenata poslovanja, a cilj mu je 
postići efikasnost poslovanja i prilagoditi se potrebama potražnje. 
61 Ibidem., str. 188
62 Kiperaš, Ž., Reinženjering poslovnih procesa i upravljanje kvalitetom upotrebom informcijske tehnologije, Zagreb, 2004, str. 6
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- Menadžerski reinženjering- u cilju ima nove pristupe upravljanja poduzećem te ih 
pokušava implementirati
- Mentalni reinženjering- u cilju ima kontinuirano obrazovanje zaposlenika, te stjecanje
novih vještina i znanja
- Totalni reinženjering- on je ključ u kojem svi navedeni reinženjerinzi se sintetiziraju u 
jednu cjelinu.
Razlozi koji dovode do provođenja reinženjeringa većinom su povezani sa lošim financijskim 
rezultatima u poduzeću, velikim pritiscima konkurencije na tržištu poslovanja, promjenom 
djelatnosti poslovanja poduzeća, smanjenjem tržišnog udjela, itd. Reinženjering obuhvaća 
redizajn povezanih sustava, organizacijskih struktura te redizajn poslovnih procesa, a cilj mu
je postizanje značajnog napretka i naravno uspjeha na tržištu. Na spomen reinženjeringa ljudi 
većinom pomisle kako se pojam direktno odnosi na smanjenje broja zaposlenih, 
restrukturiranje, reorganizaciju, uvođenje novih tehnologija zato je važno znati kako 
reinženjering postavlja ispitivanje i promjenu strategije, procesa, tehnologije, kulture i
organizacije. Glavne odrednice reinženjeringa usmjeravaju postupak prema:63
- Temeljitom preoblikovanju- ignoriranje zatečenog stanja i utvrđivanje kako bi trebalo i 
moglo biti
- Radikalnom preoblikovanju- modifikacija postojećeg stanja 
- Drastičnom preoblikovanju- odbacivanje starog i stvaranje sasvim nečeg novog 
- Procesima- pažnja se usmjerava na procese, njihovu analizu i redizajn
Važno je da se reinženjering provodi u skladu s mogućnostima i potencijalima poduzeća kako 
se ne bi izgubila dodirna točka sa stvarnošću, a to znači da se ne izgubi kontakt s razvojnom 
politikom poduzeća, strategijom i organizacijom. Reinženjering koristi razne metode, ali sve 
te metode ne mogu i ne smiju biti iste za svako poduzeće. Sva poduzeća su „jedinke“ za sebe, 
te reinženjering nije potreban svakom poduzeću koje je naišlo na neke probleme i poteškoće. 
Važno je dobro planirati i imati cilj poboljšanje učinkovitosti. 
Kako bi poduzeće u svojem razvoju i poslovanju doseglo cilj mora uključiti nova strateška 
usmjerenja. Poduzeće mora imati pogled prema konkurentima i prema klijentima. Za 
poduzeće je važno da se okrene sadašnjosti i budućnosti, a da prošlost ostavi iza sebe. Od 
velike je važnosti napustiti zastarjelo poslovanje i okrenuti se novim vizijama, misijama i
ciljevima. Odnos poslovne inteligencije i novih strateških usmjerenja od iznimne je važnosti
za rekoncepciju razvoja. Bez strateških usmjerenja teško je prepoznati promjene u okolini,
teško je uočiti slabosti i mane poduzeća  i teško je održati poduzeća na turbulentnom i 
dinamičnom tržištu. Važno je imati sve informacije o postojećim klijentima te kako privući 
što više klijenata, ali je isto tako važno biti orijentiran prema konkurentima, turistima,
dobavljačima, distributerima i svim dionicima okolini kako bi bilo lakše upravljati 
promjenama i poticati predviđanje i anticipiranje događaja. Kroz analizu sadašnjeg stanja 
poduzeća i analizu dosadašnjeg poslovanja i razvoja, poduzeća dolaze do važnih informacije 
koje će im koristiti u sadašnjem, ali i u budućem poslovanju. 
63 Ibidem., str. 185
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3.5. Informatizacija kao preduvjet implementacije novih strateških
usmjerenja
Ljudi su sve više i više željni informacija i znanja. Iz dana u dan raste ta želja kako bi mogli
parirati u poslovnom svijetu, ali rastom te potrebe za informacijama raste i potrebe za sve
složenijim i sve bržim tehničkim sistemima obrade podataka. Informatizacija je nužan proces 
razvoja, ona je dio samog razvoja na današnjem turbulentnom tržištu. Informatizacija je
pokretač razvoja. Nažalost, postoje ljudi koji potiču otpor prema novim stvarima, novim 
znanjima i novim inovacijama, ali postoje ljudi koji žele i moraju doći do informacija i oni 
podupiru bilo kakav napredak informatizacije. Informatizacija pospješuje sve vrste poslovanja
kroz povećanje radne produktivnosti, jačanju pojedinih gospodarskih grana i njihove 
interakcije, implmentaciji novih strateških usmjerenja orijentiranih konkurentima i klijentima,
te afirmaciji ekonomije znanja temeljene na intelektualnom kapitalu.  Poduzeća iznimno 
trebaju informacije koje olakšavaju proces poslovnog odlučivanja, procjene rizika, procjene 
analize rizika te informacije koje u upravljačkom informacijskom sustavu mogu obuhvatiti 
cjelokupno poslovanje poduzeća. U vremenskom smislu tu se svrstavaju informacije o 
prošlosti, sadašnjosti i budućnosti, dok u prostornom smislu informacije moraju omogućiti 
poduzeću analizu njegovog aktualnog položaja te perspektive u okolini.  Potreba za 
informatizacijom se najčešće javlja kada poduzeće naraste do mjere da uz postojeći način rada 
i IT podršku više ne može pratiti rad svojih zaposlenika i količinu informacija. Zbog 
složenosti poslovanja lako se izgubi željena kvaliteta rada. Nije rijetkost ni da zakonska
regulativa nametne obavezu da se određeni dio poslovnog procesa mora evidentirati u 
digitalnom obliku i da se izvješća moraju u kratkim rokovima dostavljati nadležnim tijelima. 
Sve su to razlozi zbog kojih je informatizacija ne samo poželjna već i nužna, ali jedino 
proaktivnost može osigurati kontinuirani napredak u današnjem dinamičnom okruženju. 
Ključni zadaci  informatizacije su skupljanje podataka, njihova transformacija iz podatak u 
informacije te upravljanje informacijama i znanjem, a ti se zadaci onda generiraju u koncept
razvoja. Kroz ovaj transformacijski proces je najvažnije da se unaprijedi podrška i postupci
donošenja odluka. Kada se prikupe podaci, najvažnije je da se korisnicima pruže samo one
informacije koje su im važne i potrebne te im tako olakša proces. Kroz dobivene informacije
treba dobro upravljati procesom iz kojeg će se izvesti  nova znanja. Informatizacija više nije 
luksuz, nego stvarnost i nužnost razvoja poduzeća te predstavlja najvažniju stavku u funkciji 
ostvarenja konkurentnosti poduzeća.64
Razvoj informacijskih sustava te sve šira i potpunija informatizacija, stvaranje i povezivanje
informacijskih mreža i njihovo povezivanje u globalni internetski sustav te sve veća važnost 
podataka i informacija na svim područjima ljudskog života, ističe pitanje sigurnosti na 
informacijskom području, odnosno pitanje informacijske- komunikacijske sigurnosti, njihovih 
sustava i rada.65 Važnost poslovnih i drugih podataka i informacija za pojedinca te za sve
64 Ibidem, str. 189
65 Javorović, B., Bilandžić, M., Poslovne informacije i business intelligence, Golden marketing- Tehnička knjiga, Zgreb, 2007., str. 293. 
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ljudske oblike organiziranja i djelovanja u društvenim, gospodarskim i drugim sustavima,
izazov je svima koji žele poboljšati svoj rad i uvjete života, ali i za sve koji se protive
promjenama, koji žele ostati na razini tradicionalnih odnosa i aktivnosti, koji imaju zle
namjere ili sebične interese, potrebe i ciljeve, a to je i danas iznimno velik problem. 
3.5.1. Implementacija ICT rješenja
ICT ( eng. Information and communication tehnology) su informacijske i komunikacijske
tehnologije. ICT se odnosi na tehnologije koje omogućuju pristup informacijama putem 
telekomunikacija . Slično je informacijskoj tehnologiji (IT), ali se prvenstveno usredotočuje 
na komunikacijske tehnologije. To uključuje internet, bežične mreže, mobitele i druge 
komunikacijske medije.
U posljednjih nekoliko desetljeća, informacijske i komunikacijske tehnologije omogućile su 
društvu širok raspon novih komunikacijskih mogućnosti. Na primjer, ljudi mogu komunicirati 
u stvarnom vremenu s drugima u različitim zemljama koristeći tehnologije kao što su instant 
messaging , Voice over IP ( VoIP ) i videokonferencije. Društvene mrežne web stranice kao
što je Facebook omogućuju korisnicima iz cijelog svijeta da ostanu u kontaktu i redovito 
komuniciraju.66 Suvremene informacijske i komunikacijske tehnologije stvorile su "globalno
selo" u kojem ljudi mogu komunicirati s drugim ljudima širom svijeta kao da žive u
susjedstvu. Zbog toga se ICT često proučava u kontekstu suvremenih komunikacijskih 
tehnologija koje utječu na društvo. 
Implementacija ICT rješenja je iznimno važna te zahtjeva ozbiljan pristup u pronalaženju
poslovnih ciljeva, procesa, strategije i problema koji dolaze u procesu preobrazbe i
poboljšanja poduzeća. Prednosti takvih tehnologija kao što je već rečeno sadržane su u 
mogućnostima izravne komunikacije između korisnika. Važan aspekt su prevladavanje 
vremenskih i prostornih prepreka i tako dolazi do olakšanog načina komunikacije i 
kontaktiranja između korisnika.67
3.5.2. Implementacija interneta
Današnji svijet bez interneta je nezamisliv. Nezamisliv je život, poslovanje, učenje, 
komuniciranje. Internet predstavlja ključni čimbenik u komuniciranju u svim aspektima 
života. Internet u poslovanju poduzeća služi za stjecanje novih klijenata, praćenje poslovanja, 
upoznavanje sa proizvodima, unaprjeđenje prodaje proizvoda i usluga. Internet omogućuje 
brže pronalaženje načina brzog napretka. Uz njega se postiže konkurentska prednost (veća 
pristupačnost podacima i informacijama), lojalnost i bolje poznavanje svijeta u okolini 
poduzeća. Kroz sljedeće sastavnice će biti puno jasnije zašto:68
66 https://techterms.com/definition/ict (27.04.2017.)
67 Mihajlović, I.: Dinamika utjecaja novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i posljedica transformacijskih procesa na poslovanje 
turističkih agencija, Poslovna izvrsnost, br. 1, Zagreb, 2013., str. 51.
68 Stipanović, C., op., cit., str.196
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- Snažnija personalizacija - učitavanjem podataka u osnovni dio programa iz profila klijenta 
stvorenog e-poslovnom inteligencijom, internetska stranica može ponuditi precizniji
sadržaj od onoga koji može ponuditi osnovnim sposobnostima računalnog programa.  
- Inteligentnije donošenje odluka – analizom podataka dot.com poduzeća mogu brže 
odgovoriti na promijenjene zahtjeve klijenata, konkurentske postupke i tržišne uvjete.
- Poticanje vrijednosti klijenta – zahvaljujući razumijevanju potrošačkih sklonosti i 
profitabilnosti klijenta utemeljenih na činjenicama i analizama, dot.com poduzeća 
izravnim marketinškim kampanjama i inteligentnim oglašavanjem mogu oblikovati svoje
proizvode i usluge prema zahtjevima najprofitabilnijih klijenata.
- Unapređivanje usluga za klijenta – konsolidirano shvaćanje klijenata i njihovih aktivnosti 
omogućuje predstavnicima za prodaju, centrima za potporu klijenata i za njihove pozive 
da inteligentno i učinkovito razgovaraju s klijentom ostavljajući dobar dojam i potičući tu 
osobu na ponovni poslovni odnos.
- Prilagodba sadržaja internetske stranice – analiziranjem modela ponašanja posjetitelja i
klijenata s internetskih stranica dot.com poduzeća mogu inteligentno procijeniti koje 
stranice i poveznice potiču najveći promet i tu činjenicu prihvatiti radi maksimiziranja 
vrijednosti kako od posjetitelja tako i od oglašivača s internetske stranice. 
Internet je „svijet“ koji je prepun raznih podataka iskazanih u bilo kojem obliku ( tekst, slika,
zvuk, video zapis, itd.). Internet ima ključnu ulogu u poslovanju. Pomoću njega klijent dolazi 
do potrebnih informacija, a poslovanje dolazi do znanja potrebnog za pobjeđivanje u 
konkurentskoj utakmici.
Svako poduzeću koje želi ostati konkurentno na dinamičnom tržištu mora u svoje poslovanje 
dodati neke razine. Npr., mora uvesti programe za poboljšanje rada u svim funkcijama
poduzeća i izgraditi programsku potporu. Od iznimne je važnosti da se uvede informatizacija 
u sve odjele poduzeća, te da se svi podaci integriraju u poduzeću, uvesti ERP (integrirani 
poslovni informacijski sustav) sustave koji će integrirati sve relevantne podatke uz 
primjenjivanje planiranja te praćenja svih aktivnosti koja se događaju u poslovanju, 
proizvodnji i pripremi. Integrirani poslovni informacijski sustavi (eng. enterprise resource
planning, ERP) predstavlja vrstu poslovnog softvera koji nudi odvijanje važnih operativnih
procesa u poduzeću kao što su nabava, skladištenje, proizvodnja, prodaja, računovodstvo, 
financije, kontroling i održavanje. ERP sustav kroz svoje procese pokušava automatizirati
obradu svih podataka.
Važnost informatizacije je u tome da poduzeću daje efikasan informacijski sustav. Kroz njega 
će se brže i lakše obavljati posao i puno će se lakše donositi kvalitetnije odluke. Potrebno je 
naglasiti da je to ulaganje u poslovanje bez kojeg se ne može. Unaprijediti će rad zaposlenika 
i povećat će kvalitetu poslovanja. 
Pod utjecajem tehnološkog razvoja mnoga su poduzeća usvojila nova strateška usmjerenja 
kako bi pospješila svoja poslovanja. Primjenom novih strateških usmjerenja otvaraju se
mogućnosti stvaranja konkurentske prednosti (benchmarking i poslovna inteligencija) te 
boljeg razumijevanja klijenata (CRM i TQM). Potreba za implementiranjem i korištenjem
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novih strateških usmjerenja povezuje se iskazanom potrebom za promijenom poslovanja.
Danas, kada se želje i potrebe potrošača konstantno mjenjaju, od iznimne je važnosti 
upravljati pravim informacijama kako bi se one mogle preduhitriti te predvidjeti daljnje,
buduće promjene. U navedenome ključnu ulogu ima poslovna inteligencija koja svojim 
korisnicima nudi pravovremene i točne informacije o trenutačnim promjenama a koje čine 
osnovu za predviđanje budućih. Vrlo je važno napomenuti da se sva usmjerenja, pa tako i 
poslovna inteligencija konstantno moraju modificirati, razvijati nove alate i tehnike te
softverska rješenja, odnosno moraju se prilagođavati novim tehnološkim trendovima. Kada je 
riječ o novim tehnološkim trendovima svakako se treba izdvojiti nova inovacija na tržištu 
poslovne inteligencije, pod nazivom Trakbar.
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4. NOVA INOVACIJA NA TRŽIŠTU POSLOVNE
INTELIGENCIJE- TRAKBAR
Trakbar je program koji se može integrirati s većinom poznatih POS sustava (ugostiteljskih 
programa za izdavanje računa i vođenje robe) u Europi, Americi i u dobrom dijelu Azije. Pod 
integrirati se misli na spajanje Trakbar programa s ugostiteljskim programom (u skoroj
budućnosti i hotelskim sustavima) tako da Trakbar dobiva informacije o vremenu, izlaznoj 
cijeni, artiklu, stolu, djelatniku, nabavnoj cijeni, izlaznoj količini, trenutnoj količini robe na 
skladištu i još puno više informacija. Kada Trakbar povuče sve te informacije s računa na 
kojem je dobar dio informacija i iz sustava u kojem se vode skladišta i ulazne primke robe,
tada dolazi do kompleksnog izračuna koji daje analitiku poslovanja ugostiteljskog objekta. 
Sve to nije ništa novo jer poslovne analitike se vode oduvijek u ozbiljnom poslovanju,
međutim Trakbar je na kompletnu analitiku ugradio i pametno predviđanje (machine learning 
ili takozvano strojno učenje). Trakbar u skoroj budućnosti želi napraviti program koji će se 
spojiti i na puno veće sustave kao što su hotelska poduzeća 
4.1. Machine learning
Strojno učenje (engl. Machine learning) je vrsta umjetne inteligencije koja pruža računalima 
sposobnost učenja bez izričitog programiranja. Strojno učenje usredotočuje se na razvoj 
računalnih programa koji se mogu promijeniti prilikom izlaganja novim podacima.69 Proces
strojnog učenja je sličan onome u rudarenju podataka. Oba sustava pretražuju podatke kako bi 
potražili uzorke. Međutim, umjesto izlučivanja podataka za ljudsko razumijevanje - kao što je 
to slučaj u aplikacijama za prikupljanje podataka - učenje strojeva koristi te podatke za 
otkrivanje uzoraka podataka i prilagođavanje programskih radnji u skladu s tim. Algoritmi 
učenja strojeva često se kategoriziraju kao nadzirani ili nenadzirani. Nadzirani algoritmi mogu 
primijeniti ono što je naučeno u prošlosti na nove podatke. Neupravljeni algoritmi mogu 
izvući zaključke iz skupova podataka. Strojno učenje grana je umjetne inteligencije koja se 
bavi oblikovanjem algoritama koji svoju učinkovitost poboljšavaju na temelju empirijskih 
podataka.70
Pametno predviđanje je programska tehnologija koja koristi algoritme i koja uči iz podataka, a 
onda uzima u obzir brojne faktore koji mogu utjecati na rezultate poslovanja, poput
vremenske prognoze, kulturnih i sportskih događanja u okolini ili bilo kakvih događanja oko 
poslovnog subjekta ili u svijetu. Na osnovu tih analiza i predviđanja, Trakbar će 
menadžmentu ugostiteljskog objekta davati poprilično točne informacije o potrošnji robe i 
materijala, posjećenosti ugostiteljskog objekta ili o potrebama djelatnika u budućnosti. Što je 
veći period iz kojeg Trakbar povlači informacije to su predviđanja točnija. Nakon što program 
69 https://www.sas.com/en_us/insights/analytics/machine-learning.html (20.04.2017.)
70 www.fer.unizg.hr (04.06.2017)
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odradi otprilike godinu dana na sustavu, te godina i sustav započne novu godinu nakon 365 
dana, program dolazi do rezultata od 96% točnosti u predviđanjima brojnih informacija koje 
su vlasnicima ugostiteljskih objekata iznimno važne.
Primjer strojnog učenja je Feed vijesti na Facebooku koja upotrebljava učenje stroja za 
prilagodbu feeda svakog člana. Ako član često zaustavi pomicanje kako bi pročitao ili 
" volio " pojedinačne postove prijatelja, Feed vijesti počet će prikazivati više aktivnosti tog 
prijatelja ranije u feedu. Softver jednostavno upotrebljava statističke analize i prediktivnu 
analitiku za prepoznavanje uzoraka u korisničkim podacima i upotrebu uzoraka za 
popunjavanje Feedova vijesti. Ako se član više ne zaustavi za čitanje, slanje ili komentirajući 
postove prijatelja, novi će podaci biti uključeni u skup podataka i Feed vijesti će se prilagoditi 
u skladu s tim.71
4.2. Značajke i ciljevi Trakbar-a  
Analitika koju menadžeri dobivaju preko Trakbara može se pratiti po prometu, po profitu,
broju računa, po prodajnim grupama, po artiklima i po djelatnicima. To bi značilo da 
učinkovitost svakog djelatnika u sustavu možemo pratiti kroz ukupan promet koji je napravio, 
ali i vidjeti koliku dobit generira taj promet ugostiteljskog objekta, što je naravno jako ovisno
o tome koje artikle taj objekt prodaje. Tako menadžment ugostiteljskih objekata kroz Trakbar
poslovnu inteligenciju mogu jednostavno doći do zaključka  da djelatnici koji rade najveće 
promete nisu uvijek i oni djelatnici koji nose i najveću dobit, te samim time možda i ne 
zaslužuju najveću plaću ili bonuse. Kroz Trakbar poslovnu inteligenciju će se moći pratiti 
cjelokupno poslovanje bilo ugostiteljskog ili hotelskog poduzeća, ali također će se moći 
prilagođavati za druga poduzeća. U nastavku će se prikazati kako Trakbar očitava dobivene 
informacije kroz sustav i kako te dane informacije pomažu u cjelokupnom poslovanju
ugostiteljskog poduzeća. 
Trakbar sustav je u Cloudu (dislocirani računalni serveri koji su dostupni 24 sata, a ne 
opterećuju korišteno računalo sa spremanjem velike količine podataka) i segmentira podatke 
sa POS sustava u realnom vremenu. Samim time povlači i ulazne cijene sa skladišta kao i 
prodajnu cijenu artikla preko koje izračunava maržu. Tako voditelji i vlasnici ugostiteljskih 
objekata svaki dan mogu djelatnicima postavljati ciljeve prodaje.
Slika 3: Prikaz dnevnog prometa po satima
71 https://www.sas.com/en_us/insights/analytics/machine-learning.html (20.04.2017.)
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Izvor: aplikacija Trakbar
Ciljeve prodaje također mogu postavljati na razini tjedna, mjeseca i godine. Ti ciljevi su jako 
važni za dostizanje određenog volumena prodaje i dobiti, a na osnovu čega se radi i 
stimulacija djelatnika.
Slika 4: Mjesečni promet po danima
Izvor: aplikacija Trakbar
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Slika 5: Najprodavaniji artikli i njihova dobit
Izvor: aplikacija Trakbar
Kroz takav način postavljanja prodaje u ugostiteljstvu, djelatnik više nije samo tu da bi pitao 
korisnika usluge ugostiteljskog objekta što će popiti i poslužiti ga. Posao djelatnika postaje 
znatno kompleksniji i mora biti puno predaniji u ostvarenju određenog prometa na određenim 
artiklima  kako bi zaradio svoj bonus. Tu se pojavljuje važnost ljudskih resursa u unapređenju 
cjelokupnog poslovanja. Kako bi djelatnik došao do ciljane prodaje mora se puno više i
kvalitetnije posvetiti korisniku usluge tako što će pažljivo poslušati što klijent traži, te se 
potruditi da preusmjeri na svoje ciljeve ukoliko je to moguće. Npr. ukoliko klijent  naručuje 
kavu, konobar mu mora ponuditi i cijeđenu naranču ili kolač za nekoliko dodatnih kuna, jer u 
paketu su ti artikli povoljniji dok pojedinačno su znatno skuplji. Samim time dolazimo i  do 
djelatnika, koji puno više pokušavaju uspostaviti kontakt sa svojim gostima te su i znatno
ljubazniji kako bi ostvarili svoje ciljeve. Klijent dobiva puno kvalitetniju uslugu, a
menadžment puno bolji status svog ugostiteljskog objekta. Sve ove informacije možda zvuče 
kao da nemaju dodirnih točaka sa poslovnom inteligencijom, ali bit poslovne inteligencije je 
da prikupi sve moguće podatke i da kroz taj sustav unaprijedi poslovanje te da djelatnici i 
menadžment donose što bolje odluke ka ostvarivanju ciljeva. Kako bi se to pojednostavilo
vlasnicima ugostiteljskih objekata, Trakbar ima i opciju postavljanja ciljeva.
Ciljevi se u sustavu mogu postavljati na razini artikla, prodajne grupe, računalni server, 
ugostiteljskog objekta, poduzeća, djelatnika, voditelja, prometa ili postotka prometa u odnosu 
na neko proteklo razdoblje. Vrlo je jednostavno za postaviti ih i može ih biti više u isto
vrijeme. Praćenje samih ciljeva moguće i na samoj mobilnoj aplikaciji koju mogu imati u 
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ograničenoj verziji i djelatnici i voditelji te tako stalno imati podatak u realnom vremenu 
koliko su daleko od ostvarenja svojih ciljeva.
Kroz detaljnu analizu poslovanja određenog objekta, Trakbar sustav radi precizne izvještaje o 
stanju robe na skladištu te alarmira odgovorne osobe o nestanku robe u sljedećem periodu, 
odnosno upozorava da određeni artikl treba biti nabavljen u određenom periodu kako ne bi 
nestalo zaliha na skladištu. Svi podaci i svi alarmi se mogu pratiti preko mobilne aplikacije
koja se može dodijeliti svakom voditelju ili djelatniku u prodaji s ograničenim mogućnostima 
pregleda podataka. Osim što je važno da se kroz takvo praćenje osigura da ugostiteljski objekt 
ne ostane bez zaliha, jako je važno i da se ne nabavljaju zalihe u nepotrebnim količinama jer 
samim se stvara dodatan trošak umjesto da se financijska sredstva troše na druge segmente
poslovanja. Takvim praćenjem skladišta i nabave zaliha mogu se puno preciznije predviđati 
troškovi i potrebni budžet za stabilno poslovanje određene objekta. 
Slika 6:  Učinak po osoblju i artiklima
Izvor: Aplikacija Trakbar
Za implementaciju poslovne inteligencije od velike je važnosti informatizacija poduzeća te 
implementacija Interneta. Potreba za poslovnom inteligencijom poput Trakbara u današnje
vrijeme je iznimno važna za praćenje poslovanja, budžetiranjem poslovanja te kreiranjem i 
postizanjem željenih ciljeva kako bi poduzeće ostalo konkurentno na tržištu, odnosno kako bi 
bilo ispred konkurencije.
Kroz ostatak poglavlja će se govoriti o ciljevima Trakbar-a kao modela poslovne inteligencije. 
Hotelski i ugostiteljski objekti su jedan od važnih primjera u kojima se može vidjeti koliko je
znanje o klijentima stvarno važno da bi poslovanje bilo uspješno. Trakbar će kroz svoj 
program odgovarati na pitanja kao što su:
- Kakav je profil klijenata?
- Što klijenti preferiraju konzumirati?
- Kako privući klijente konkurencije? 
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- Koliko neki djelatnik doprinosi poslovanju?
- Postoje li prijevare u radu?
- Kakva je osjetljivost na povećanje/ smanjenje cijena? 
- Troše li se resursi pretjerano?
- Pada li prodaja?
- Rastu li troškovi?
Menadžeri bi kroz sustav Trakbar-a trebali dobiti informacije što bi sve mogli upotpuniti i
saznati iz dobivenih podataka, kako te podatke pretvoriti u korisne i važne informacije za
poslovanje, kako otkriveno znanje iz informacija pretvoriti u snažan alat za donošenje odluka
te kako uspješno nastaviti upravljati i planirati kroz poslovanje poduzeća. Implementacija 
modela poslovne inteligencije u poslovanju doprinijela bi bržem i efikasnijem poslovnom
odlučivanju. Svi podaci bi bili na jednom mjestu te bi danom analitikom dali informacije 
potrebne za odlučivanje. Bez modela poslovne inteligencije podaci bi se nalazi na raznim i 
nepreglednim mjestima i zahtijevali bi od korisnika da puno duže traga za njima.
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Zaključak 
Kroz obrađena poglavlja vidljivo je da se poslovna inteligencija  sastoji od mnogo aspekata 
koji na samom kraju čine jednu cjelinu. Poslovna inteligencija pomaže u rješavanju 
upravljačkih problema i doprinosi boljim poslovnim odlukama koje imaju veću vjerojatnost 
uspjeha. Poslovna inteligencija u širem smislu predstavlja sredstvo koje pruža prijeko
potrebne informacije i znanje o konkurenciji, kupcima, dobavljačima, procesima i vezama, te 
omogućava poslovno pregovaranje, argumentirani nastup prema kupcima i dobavljačima. U 
užem smislu poslovna inteligencija je usmjerena na novi odnos prema konkurentima. Ključno 
56
je prepoznati kvalitetne podatke transformirati ih u informacije i znanje kao preduvjet
uspješnijeg poslovanja. Nije bit multipliciranje količine informacija nego sintetiziranje obilja 
podataka u ključne informacije i znanje koje će otkriti buduće pravce poslovanja. 
Ekspanzivnim razvojem informacijske tehnologije te pojavom globalizacije dolazi do stalnih
promjena na tržištu poslovanja. Tržište postaje sve turbulentnije i dinamičnije, konkurencija 
postaje sve veća i sve „opasnija“. Tim promjenama dolazi se do potrebe za stvarnim i velikim 
promjenama u poslovanju svih poduzeća. Poduzeća moraju biti svjesna da se moraju okrenuti 
novim strateškim usmjerenjima u cilju uspjeha i opstanka na tržištu. U prvom dijelu zaključka 
je rečeno zašto je važna poslovna inteligencija i zašto je važno implementirati poslovnu 
inteligenciju u poduzeća. Ona je alat koji predstavlja način kako doći do na najjednostavniji i 
najefikasniji način do korisnih informacija koje će dovesti poduzeće do željenog cilja. 
Znanje danas prerasta u moć poduzeća. Ono je njegova bit poslovanja. moglo bi se reći da bez 
znanja nema ni poslovanja, odnosno bez potrebnog znanja dolazi se do stečaja i zatvaranja 
poduzeća. Premda znanje predstavlja nematerijalni resurs poduzeća, on se ipak može 
sakupljati, skladištiti te prenositi bilo da se prenosi govorom i/ili pismom (slike, tekst). U
svuremenom poslovanju zanje prerasta u  intelektualni kapital poduzeća te se smatra dijelom 
ukupne vrijednosti poduzeća. Drugim riječima znanje predstavlja glavni preduvjet uspjeha 
poduzeća. 
Poslovna inteligencija mora biti u funkciji izgradnje intelektualnog kapitala, menadžmenta
znanja, organizacije koja uči u stvaranju nove vrijednosti poduzeća. Osnova je novi sustav 
vrijednosti temeljen na promjenama i inovacijama, odnosno sustav učenja temeljen na 
informacijama skupljenim procesom poslovne inteligencije i CRM-a. Važnost poslovne
inteligencije, novih strateških usmjerenja i znanja je kapitalno te određuje uspjeh ili neuspjeh 
poduzeća u odrednicima globaliziranog turbulentnog tržišta 21. stoljeća.  
Važnost informacija u svim segmentima poslovanja je iznimno važna. Koriste li se sve
informacije dovoljno „pametno“ i pomažu li unapređenju poslovanja pokazat će razne analize 
tokom vremenskih perioda koje odredi menadžment. Opstanak i konkurentnost poduzeća 
ovisi o znanjima koje posjeduje to poduzeće, o naporima koji se žele uložiti u napredak i 
konstantnom učenju. Suvremena se poduzeća moraju prilagoditi novonastalim promjenama, 
na što brži mogući način, a u čemu se poslovna inteligencija pokazuje kao odlično rješenje. 
Međutim, i poslovna inteligencija, odnosno njeni alati i softverska rješenja se moraju 
konstantno mijenjati i prilagođavati tehnološkim trendovima. Oni se moraju nadopunjavati, ili 
bolje rečeno zamijeniti novim, aktualnim rješenjima. Jedino će na taj način poslovna 
inteligencija dovesti do željenih rezultata. Kao jedno od novog rješenja svakako se ističe 
važnost Trakbar programa.
Trakbar programi predstavljaju novu inovaciju u svjetu poslovne inteligencije, a namijenjeni
su za ugostiteljska poduzeća. Oni se spajaju sa postojećim sustavom poduzeća (POS), u cilju 
što bržeg i kvalitetnijeg povlačenja poslovnih podataka i informacija. Prikupljene podatke 
Trakbar, nadalje detaljno analizira, ali i predviđa moguće štete i prilike za poslovanje. U cilju 
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predviđanja, on se koristi strojnim učenjem, kao novim vidom umjetne inteligencije, koje 
promatra i „uči“ iz dobivenih podataka te na taj način predviđa moguće okolnosti. Na taj 
način menadžeri ugostiteljskih poduzeća dolaze do točne i jasne slike svoga poslovanja, no i 
do moguće buduće slike. Menadžeri na temelju predviđanja mogu saznati koje su to buduće 
aktivnosti koje se trebaju provesti kako bi poslovanje doveli na višu razinu. Brzina, točnost i 
kvaliteta u ovome igra važnu ulogu.
Poslovna inteligencija, a u ovom slučaju Trakbar, pokazat će koliko je u stvari jednostavno 
poslovanje u koncept poslovne inteligencije te koliko je u stvari poslovanje poboljšano kada
se sve informacije koje su do sada bile nedostupne sada čine toliko potrebitima za poslovanje 
da se ljudi pitaju kako je uopće poslovanje funkcioniralo bez tih informacijskih podrški.  
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